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TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN GIDA
KURULUSLARININ KRiZ ILETiSIMI STRATEJILERININ
KARSILASTIRILMASI

OZET

Diinyada her konuda yasanan hizli gelismeler, beraberinde de yeni
degisimleri yeni teknolojileri getirmektedir. Bu durumda kurum ve kuruluslarin bu
degisimlere ayak uydurmalar1 ve kriz iletisimini, en etkin sekilde kullanmalar1
gerekmektedir. Halkla iligkiler biriminin gorevlerinden biri olan kriz iletisimi; Krizi
kurum ve kuruluglar agisindan meydana getiren olgularin yok edilmesi veya kurum
ve kurulusun ¢ikarlar1 dogrultusunda en az zararla atlatilmasii veya Krizi avantaja
dontistiirmek amaciyla halkla iliskiler birimleri tarafindan yapilan planl ¢caligmalar
biitiiniidiir. Ayn1 zamanda halkla iliskiler kurum ve kurulus hakkinda bilgi toplama,
kurum imaj1 olusturma, hedef kitleyle iletisim saglama, hedef kitlelerin beklentileri
ile kurum beklentilerinin isteklerini degerlendirme kriz oncesi, sirasi ve sonrasi gibi
kriz asamalarina en etkin sekilde cevap veren sirketin dili olan bir birimdir. Kriz
iletisimini, halkla iliskiler birimini iyi bir bigimde kullanamayan kurum ve kuruluslar
paydaslar1 ve hedef kitlesi tarafindan olumsuz tepkiler ile karsilagsmaktadirlar. Bu
olumsuz tepkilerden kurtulmanin en etkin yolu ise; medya, internet ve g¢esitli
giiniimiiz halkla iligkiler araglarinin kullanilarak kurum ve kurulusun istedigi

amaclara ulagsmasini saglamak gerekmektedir.

Anahtar kelimeler: “’Halkla [liskiler, Kriz Iletisimi, Kriz Yonetimi’’



COMPARISON OF FOOD CRISIS COMMUNICATION
STRATEGIES OF INSTITUTIONS OPERATING IN TURKEY

ABSTRACT

The rapid developments in all areas of the world and new changes bring new
technologies. In this case, institutions and organizations should keep up with these
changes and use crisis communication in the most effective way. Crisis
communication, one of the tasks of the public relations unit; is the whole of the
planned studies carried out by the public relations units in order to eliminate the facts
that make up the crisis in terms of institutions and organizations or to circumvent the
crisis with an advantage in the interests of the institution and the organization or to
turn the crisis into an advantage. At the same time, public relations is a unit that is
the language of the company that responds to the stages of crisis in the most effective
way before, during and after the crisis such as gathering information about the
institution and the organization, creating the corporate image, communicating with
the target audience, evaluating the expectations of the target audience and the
expectations of the institution. Institutions and organizations that are unable to use
the crisis communication and public relations unit are facing negative reactions by
their stakeholders and target audience. The most effective way to get rid of these
negative reactions is; It is necessary to ensure that the institution and the organization

reach the goals they want by using media, internet and various public relations tools.

Keywords: Public relations, Crisis communication, Crisis management
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|.GIRIS

Kiiresellesen diinya ve gelisen teknolojinin, kurum ve kuruluslara getirdigi
dezavantajlardan bir tanesi de kuruluslarin karsilagmis olduklari olumsuz durumlarin
ozellikle sosyal medya araciligiyla hizla tiim hedef kitle ve paydaslarina
yayillmasindan gegmektedir. McLuhan’in deyimiyle artik “Kiiresel Koy” haline gelen
diinyada, kisiler arasi etkilesimin tek bir tusla saglanmasindan dolay1 kurumlar ne
kadar itibar1 yiiksek olursa olsun bir krizle karsilastigi zaman kriz iletisimini iyi
yonetmedigi takdirde itibar ve imaj kayiplarmin Oniine gecilmesi oldukca gii¢ bir

durum halini almaktadir.

Kurum ve kuruluslar kriz ortaminda biliylik oOlglide olumsuz olarak
etkilenmekte ve bazen tahmin bile edemeyecegi kriz durumlariyla kendini karsi
karstya gormektedir. Bu durum giiniimiizde halkla iligkiler ve iletisim stratejilerinin

kullanilmasini kaginilmaz bir duruma getirmektedir.

Halkla iliskiler sozciigii, ilk kez 1807 yilinda Amerikan Bagkani tarafindan
kongreye iletilen bir mesaj yoluyla ortaya konulmustur. Yirminci yiizyilin basinda
halkla iliskiler kavrami daha ¢ok basin ajansi/tanitim isleviyle 6nem kazanmuistir.
Ekonomik ve teknolojik gelismeler dogrultusunda kuruluslar halkla iliskilere
kamuoyunu aydmnlatmak ve halki bilgilendirmek amaciyla ihtiya¢ duymustur.
Bununla birlikte halkla iliskiler, kuruluslarm kendilerini tamitmak, hedef ve
amaclarmi hedef gruplara anlatmak i¢in kuruluslar i¢cin vazgegilmez hale gelmistir.
Giliniimiizde halkla iliskiler kuruluslar i¢in stratejik bir yonetim gorevi haline

gelmistir.

Halkla iliskiler, ozellikle yonetime danismanhk islevi ile giliniimiiz
kosullarinda kuruluslarm devamliligini siirdiirebilmesi ve yasayacaklar1 herhangi bir
sorun ya da kriz siireglerini en az zararla atlatmay: saglamaya yonelik bir iletigim

stratejisi uygulamak durumundadir.

Giliniimiizde 0Ozellikle iiriin ve hizmet pazarlamasi konusunda faaliyet
gosteren kuruluslar her an bir tehdit halinde olabilmektedir. Dolayisiyla 6zellikle

sosyal medyanin yogun sekilde kullanilmaya baslanmasiyla, kriz kavrami kurumlar



acisindan biiylik bir 6neme sahip olmustur. Kuruluslarin yasayacaklar1 olasi bir kriz
stirecinde bu krizleri dogru bir iletisim stratejisi ile atlatmasi i¢in birtakim ¢aligmalari
yapmast gerekmektedir Bu baglamda kurum ve kurulus icin, kriz oncesi, sonrasi ve
kriz aninda halkla iligkiler ve iletisim stratejilerinin onemi biiyiikk olmaktadir. Bu
sebeple halkla iliskiler uygulayicilar1 kurulus i¢in gereken iletigim stratejilerini dogru
iletisim kanallar1 ile dogru hedef Kkitlesine iletmesi s6z konusu olmaktadir. Bu
durumda kurumlarin kriz yonetimi siireglerinde temel unsur halkla iliskiler
birimlerinin yaptiklar1 ¢alismalar ve izleyecekleri stratejilerdir. Dolayisiyla bir kurum
halkla iliskiler birimi olmadan sadece medya araciligiyla itibar ve imajini
stirdiiremeyebilir. Kiiresellesmeyle birlikte gelisen rekabet sartlar1 ve artan risk
ortamiyla birlikte ve her alanda yasanan degisim kurumlar1 sik bir bigimde krizlerle
karsilagtrmaktadir. Kriz siireglerinde, dogru hamleler yapilarak yonetilemeyen
Krizler, firmalarin ciddi bir bi¢imde hasara ugramalarma ve bulunduklari
faaliyetlerini durdurmalarma hatta kuruluslarin yasamlarinin bir son bulmasina yol
acmaktadir. Kurumlar bir kriz ortamiyla karsilastiklar1 zaman krize yanit verme
evresindedir ve bu evrede belirli mesaj stratejileri ve araglar1 belirlemelidir.

Belirlenen bu mesaj stratejileri, kurumun krizi yonetme siireci i¢in dnemlidir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’deki gida sektoriinde hizmet saglayan baslica
bes gida kurulusunun 2000 yili sonrasi yasadigi krizlerin nasil yonetildigi, imaj
restorasyon teorisine gore mesaj stratejilerini nasil olusturduklarini incelemek ve

karsilagtirma yapmaktir.

Calisma bes bolimden olusmaktadir. Birinci bolim giris, ikinci boliimde,
literatiir tarama yontemiyle halkla iliskiler kavrami agisindan kriz yonetimi kavramu,
kriz kavraminin olumlu ve olumsuz etkileri, krizin unsurlari, kriz kavraminin evreleri

ve neden olan etkenler anlatilmaya ¢aligilmistir.

Calismanin {igiinci boliimiinde halkla iligkiler kavrami agisindan kriz
iletisimi baghig1 adi altinda, halkla iliskiler araglar1 ve uygulama alanlari, kriz
kavraminin iletisim boyutu, kriz doneminde gerceklesen halkla iligkiler
uygulamalari, proaktif ve reaktif halkla iligkiler ve imaj restorasyon teorisi

aktarilmaya calisilmistir.

Calismanin dordiincli boliimiinde ise, kriz iletisimi baglaminda kriz siirecinde

kurum stratejileri baslig1 adi altinda, Tirkiye’de faaliyet gosteren ve son yillarda



kamuoyunda ses getiren krizler yasayan dort farkli gida kurulusunun Kkriz
stireclerindeki gerceklestirmis olduklar1 iletisim stratejileri imaj restorasyon teorisi

baglaminda incelenmektedir. Son boliim ise sonug¢ kismindan olugmaktadir.

Yapilan caliymada kurumlarin yasadiklar1 kriz anlari, siiregleri ve daha
sonrasinda gergeklestirdikleri kriz sonrasi siirecleri hakkinda bilgi toplanarak igerik
analizi ile incelenmektedir. Elde edilen bilgiler sonucunda toplanan veriler, imaj
restorasyon teorisi ve kullanilan halkla iliskiler araglarma goére yorumlanmistir.
Ayrica kurumlarin kriz siireglerinde kullandiklar1 halkla iligskiler araglar1 ve
soylemleri karsilastirilarak degerlendirilmistir. Icerik analizi yoluyla elde edilen
veriler, imaj restorasyon teorisine gore degerlendirilmis ve firmalarin mesaj

stratejileri karsilastirilmistir.



I1. HALKLA ILISKILER ACISINDAN KRiZ YONETIMIi

2.1 Kriz Kavram

Genel olarak kriz sozciigii “Bir isin, bir olayin gectigi karisik satha, i¢inden
cikilmasi gereken ani kotii karisik durum, aniden beliren kisi veya kisileri kurum
veya kuruluslar1 negatif alana gidis yoniindeki gelismeler ve tehlikeli an” olarak
tanmimlanmaktadir (Dogan, 1982: 609). Bir baska tanima gore Kriz “6nemli bir
gelisme veya degisme oldugunda var olma veya yok olmaya yonelik olarak ortaya
¢ikan rahatsizlik” anlamina gelmektedir (The Oxford Dictionary, 1961: 1178).
Literatiirde kriz kavrami bir¢ok sekilde ele alinmistir. Dinger’e gore; Kriz birden,
onceden tahmin edilemeyen, hizli ve ani cevap verilmesi gereken, kurulusun mevcut
degerlerini, hedeflerini ve is gdérme alanlarini tehdit eden negatif durumlar biitiini
olarak tanimlanmadir (Dinger, 1992: 270). Bu durumda, kriz kavrammin aniden
ortaya ¢ikmasi ve ani cevap verilmemesi durumunda kurulusun ulagmak istedigi

hedeflerin uzaginda olacagi belirtilmektedir.

Akat’a gore; kriz bir kurulusun en 6nemli hedeflerini tehdit eden bazen de kurum
ve kurulusun yasamini tehlikeye sokan ve hizli bir bigimde tepki gdsterilmesini
gerektiren, orgiitiin kriz 6ngérme ve Onleme mekanizmalarinin iletisim planmin
yetersiz kaldigi anlarda gerilim yaratan bir olgudur (Akat, 1994: 339). Kupperman’a
gore ise; Kriz bir kurulusun hiyerarsik yapisi i¢indeki en {iist diizey yoneticiler
tarafindan beklenmeyen, aniden ortaya ¢ikan ve dnceden anlasilamayan bir durumu
icermektedir. Bu acidan kriz ‘“cabuk ve acele uyum saglamayi gerektiren
degisiklikler” olarak tanimlanmaktadir (Kupperman vd., 1975: 404-405). Baska bir
olguya gore, kriz kavrami bir kurulusun hedeflerini ve amaclarini ileriye doniik
yatirmmlarini tehdit eden, kurum ve kurulusun varligini tehlikeye sokan ayni zamanda
yasanan krize hizli bir bigimde tepki gosterilmesinin zorunlu oldugu durumlari
kapsamaktadir (Budak, Budak, 1995: 201). Kavramsal olarak kriz kurum ve
kuruluslar agisindan olumsuz ortamlar olusturan ve bu olumsuz sonuglarin meydana

getirmis oldugu sonuglar ile baglantili olmaktadir. Kriz kavraminin en basit tanim1



ise talep istek ile maddi agidan olusan uyumsuzluga sebebiyet veren diizensizlik kriz
olarak tanimlanmaktadir (Celik, 1999: 13). Bir diger tanima gore ise; Stratejik doniis
noktalar1 olarak nitelendirilen krizin, bir is hayatinda temel direklerin degismek {izere
oldugu anin olusturdugu durum olabilecegi, s6z konusu olan bu degisim aninin yeni
bir firsat anlamimna geldigi veya sonun baslangicina da isaret ettigi belirtilmektedir
(Grove, 1997:4). Genel manada kriz kurum ve kurulus agisindan, kisi veya kisiler
acisindan olagan dis1 olan ve giincellik gerektiren, kurum ve kurulusun mevcut
isleyisine etki eden beklenmeyen anda beliren pozisyon olarak tanimlanmaktadir.
Kriz kurum yoneticisinin bilgili ve uyanik olmasini gerektirmektedir. Kriz kurumun
yasamini isleyisini tehdit etmekte ve diger kurumlar ile olan rekabette kurumu saf
dis1 etmektedir (Vergiliel, 1996: 3). Genel olarak literatiirde kriz kavraminin bir¢ok
tanim1 bulunmakla birlikte, goériislerin birbirine yakin oldugu goézlemlenmektedir.
Kriz kavrami en genel anlamda, bir kurulusun amag¢ ve hedeflerini mevcut isleyis
yapisini etkileyen ve biran Once Onlem alinmasmi gerektiren durum olarak
tamimlanmaktadir (Hasit, 2000: 7). Gegmiste Kriz sozciigii incelendiginde, Yunanca
krisis Tiirkce karsilig1 ‘ayrilmak’ olan sozciikten gelmektedir (Ozdemir, 1993: 16).
Diinya’nin farkl yerlerinde kriz farkli sembollerle gosterilmektedir. Cin yazisinda
Kriz iki karakterle vurgulanmaktadir. Bunlar; krizin avantajlariyla gergeklesen firsat
ve krizin dezavantajlar1 sonucu olusmus tehlike karakterleridir (Vergiliel, 1996: 3).
Dolayisiyla krizin iyi yonetilmesi olumlu bir etkiye sahip olabilecegi gibi, iyi
yonetilmemesi durumu ise olumsuz bir etki gerceklestirmektedir. Bu olgu kriz
kelimesinin ve kavrammin biiyiik 6l¢iide bir 6neme sahip oldugunu gostermektedir.
Gergeklesen bu dongiide ise, kriz aniden beliren, tahmin edilemeyen, durumlar
biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla kriz durumunun ortaya ¢ikabilmesi i¢in

gerekli bazi nedenleri bulunmaktadir. Bunlar Hermann’a gore;
*Kurum ve kurulusun imaj ve itibarinin yeksan olmasi.
*Yasanmis olan problemin feraha kavusturulmasi i¢in siirenin kisitli olmast.

*Kurum ve kurulus tarafindan Ongoriilmeyen zaman zarfinda ortaya cikmasi,

seklinde agiklanmaktadir (Winner, 1990: 87).

Bir diger goriise gore ise, bir olaym kriz olarak tanimlanabilmesi igin,
caligmalar iizerinde agir bir bozucu etki yaratmasi, Kamu diizenlemelerinin artmas,

kamuoyunda kuruma iligkin olumsuz algilamalar olusmasi, finansal zorluklar,



yonetim zamaninin verimsiz kullanilmasi, ¢alisanlarin moral ve desteginin azalmasi
gibi baz1 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir (Giimiis, Oksiiz, 2009: 77). Kriz
genel olarak, bir firma ya da kurulusun markasinin ve triinlerinin hakkinda olumsuz
bir kanaat ve yargi olusmasina yol acan kamuoyu nezdindeki itibarini1 zedeleyen,
giinliik operasyonlarini tehdit eden, istedigi hedeflere ulasmasini engelleyen, finansal
performansina ve is hedeflerine zarar veren bir kavramdir. Kriz aniden gelisen kurum
veya kurulusu hedeflerinden uzaklastiran, kurum i¢i ve kurum dis1 imaj1 olumsuz
veya iyi yonetilmesi dogrultusunda olumlu etkileyen durumlardir. Krizler, orgiitlerin
ve toplumlarmm yasaminda karsilasabilecekleri kaotik durumlardir ve karmasa
yaratirlar. Krizi tlimiiyle engelleyecek bir yontem bulunmamaktayken, kurumlarin
etkili bir iletisim kullanmalar1 sayesinde yasadiklari kriz sorununu negatif durumdan

pozitif bir duruma ¢evirerek bir firsat yaratabilmektedirler.
2.1.1 Kriz Ozellikleri

Kriz, kuruluslari tehdit eden kuruluslarin tamamen ortadan kalkmasii neden
olabilen kavramdir. Krizin en baslt 6zellikleri ise, kriz hizli gelisen bir degisikliktir
ivedi ama dogru tepki gerektirir, kriz daimi her zaman var olan bir gozdagidir,
hedeflere g6zdagi verir, Ongoriiyli yetersiz kilar, acil miidahale gerektirir,
beklenmedik ve anidir, gerilim ve panik yaratir, zor kontrol edilir ve kaynaklari
tehdit eder nitelikte ger¢eklesmektedir. Kriz durumu ayni zamanda ayrimli zaman ve
mekanlarda birbirleriyle baglantili bir¢ok nedenden ortaya cikar, kriz olagandisi
meydana gelen bir durumdur, kriz genel olarak kimse tarafindan tahmin edilmezken
baz1 durum ve olaylarda tahmin edilebilen durumdur, kriz kurum ve kurulus igin
yasamsal bir doniim noktasidir, kriz karar vericilerde gerilim olusturmaktadir. Kriz
sadece olumsuz bir durum olarak kabul gérmemeli, kriz iyi yonetildiginde kurum ve
kurulus icin firsata doniistiiriilebilmektedir. Ayn1 zamanda herhangi bir krizin

giderilmis olmasi yeniden o krizin meydan gelmeyecegi anlamina gelmemektedir.
Pira ’ya gore kriz kavraminin var olusumunda gerceklesmis olan 6zellikleri,

*Kriz, kurumun baslica amag¢ ve maksadini hatta ha kurum ve kurulusun 6mriinii

tehdit eder.

*Kriz, kurum kurulusun 6nleme ve tahmin etme mekanizmalarinin yetersiz kalmasini

saglar.



*Kriz, kurum ve kuruluslarin olaya acil miidahale etmesine ve zaman baskisinin

olusmasini tetikler.

*Kriz, karar vericilerde gerilime ve negatiflige yol agar niteliktedir ( Pira, Sohodol
2004: 27).

Bu ozellikler kriz kavraminin kuruluslar i¢in 6nemini gostermektedir. Bu
ozellikleri dikkate almayan kuruluslar hedef kitlesi ve diger paydaslarinin géziinde
itibar kaybina ugrayabilmektedir. Itibar ve imaj kayiplarmin getirdigi maddi

sikintilar ilerleyen zamanlarda kurum ve kurulus iflasin esigine gelmektedir.

2.1.2 Krizin Etkileri

Kurulus agisindan kriz, kurum i¢i paydaslar, iizerinde olumlu veya olumsuz
yonde etki etmektedir. Paydaslara yansiyan bu etkiler olumlu yonde olduklarinda
kurum ve kurulus isleyis ve potansiyel arttirmak acisindan faydali olurken olumsuz
oldugunda kurum ve kurulusun hayatma son verebilmekte ve kurumlar1 iflasa

stirtiklemektedir (Narbay, 2006: 63). Krizin olumlu ve olumsuz etkileri asagidaki

tabloda listelenmektedir.

Cizelge 2.1 Krizin Olumlu Olumsuz Ozellikleri

Krizin olumlu 6zellikleri

Krizin olumsuz 6zellikleri

Kar elde etme diislincesi 6n plana
¢ikarmaktadir
Yeni rekabet avantajlari i¢in firsatlar

dogurmaktadir

Yeni pazarlar bulma ¢alismalarini
arttirmaktadir.
Dis cevreyle iletigimi arttrmaktadir

Oz kaynaklar 6nemli duruma
getirmektedir.

Miisterinin 6nemi anlasilmaktadir
Geleneksel yonetim tekniklerinden
kurtulma firsat1 dogurmaktadir
Maliyetlerde tasarrufun 6nemi ortaya

¢ikarmaktadir.
Maliyetlerde tasarrufun dnemi ortaya

¢ikarmaktadir

Satiglar diiser, kazanclar azalmaktadir

Alinan kararlar bilgi yetersizligi
nedeniyle yeterli olmamaktadir.

Pazar kayb1 yaganmaktadir.

Cevreye uyum yetenegi zayiflamaktadir

Kapasite kullanim orani diismektedir

Miisteri memnuniyeti azalmaktadir.

Yonetim merkezilesir ve denetim artar
hale gelmektedir.

Finansal sorunlar artmaktadir

Calisanlarda savunmaci/¢cekimser

tutumlar ortaya ¢ikmaktadir



Calisanlarin igletmelerine ve islerine
verdikleri onemi arttirmaktadir.

Ar - Ge ¢alismalarina agirlik verilmesini
saglamaktadir.

Egitim etkinliklerini arttirmaktadir

Yeni stratejileri uygulama firsati
dogurmaktadir.

Y Onetici-is goren arasinda yakinlagsma

Yaraticilik oliir, yenilik azalmaya
baslamaktadir
Yaraticilik oliir, yenilik azalmaya
baslamaktadir

Motivasyon diiser ve ig tatmini
azalmaktadir.

Kurumsal amag ve degerlerde, zoraki
degisimler yasanmaktadir

Orgiit i¢i gerilim ve gatismalar

saglamaktadir artmaktadir

Yarim kalan projelerin tamamlanmasina
katkida bulunmaktadir.
Kalitenin 6nemi anlasilmaktadir

Yatirimlar yarim kalmaktadir.

Uretim kalitesinde diisiis ve hatalarda
artig goriilmektedir

Kaynak: Ozdevecioglu, 2002: 18

Cizelge 2.1’de goriildiigii gibi, krizler iyi yonetildigi takdirde her zaman tehlikeli
sonuglar dogurmamaktadir. Iyi yonetilen krizler kurum ve kurulus agisindan avantajli

bir hal almakta ve bu dogrultuda da kurumun biiyiimesi i¢in yollar agmaktadirlar.
2.2 Kriz Tiirleri

Kriz, kurum ve kuruluslarin ileri hedeflerini etkileyen basariya ulasmasini
engelleyen hedef kitlesi ve sosyal paydaslar1 nezdinde kurum ve kurulusun itibarini
ve imajmi zedeleyen etkenlerdir. Kriz tiirleri iirtin kaynakli krizler, cevresel
felaketlere yol acan krizler, dogal felaketlerin yol actig1 krizler, siddet kaynakli
krizler, teknoloji kaynakli krizler olarak tanimlanmaktadir ( Peltekoglu, 2009: 469).

2.2.1 Eser(Uriin) Kaynakh Krizler

Eser (iiriin) kaynakli krizler, iiretim hatasindan kaynaklanan ve var olan tiriine
dis miidahaleler sonucunda gergeklesen bir kriz tiiriidiir (Peltekoglu, 2009: 469).
1996 yilinda ABD Denver’da yasanmis olan iirlin kaynakli krizde bir bebegin i¢mis
oldugu Odwella adli elma suyundan sonra rahatsizlanmasi ve bakteri (e.coli) ’den
yasamini yitirmesi olayin devaminda ise farkli eyaletlerde ayni sorunu yasayan 60
kisiden fazla insanin ortaya ¢ikmasi sonucunda Odwella markasi tiim {irilinlerini

piyasadan ¢ekerek yeni pastorizasyon sistemine gectigini kamuoyuna duyurmus, web



sitesi araciligiyla Kriz sonrasi olumlu gelismeleri yine internet ortaminda duyurarak

basarili bir kriz iletisimi uygulamaktadir (Holtz, 1998: 207).

Uriin kaynakh krizlerde sadece kurumun patentli olan iiriinlerinin disinda
mevcut markaya ait olan tiriiniin taklit edilmesi sonucu ortaya ¢ikabilecek sikintilar
s6z konusudur. Uriin, patentli olup hukuki yollardan korunsa da iiriiniin taklit
edilmesi sonucu ortaya ¢ikan kriz durumunda kurulusun hedef kitlesi daralmaktadir.

Hedef kitlenin kurulusa karsi bakis agis1i degismekte ve markaya karsi
kafalarinda soru isareti belirmekte bu da markaya olan giiveni zedelemektedir.
Markanin bu durumda mevcut {iriinii piyasadan ¢ekmesi ve sorunun ¢oziimii i¢in
belli ¢aligmalar yiiriitiilmesine neden olmaktadir. Bu duruma verilebilecek en iyi
ornek yeni raki kriz Ornegidir (Peltekoglu, 2009: 470). Gergeklesen bu {iriin
krizinde, markaya ait olan iriin taklit edilmistir. Bu durum firmaya olan giivenin
zedelenmesine neden olmus ve mevcut iirliniin imha edilerek tekrar yeni siselerde ve
yeni giivenilir etiketlerle piyasaya ¢ikarilmasina neden olusturmustur. Uriin kaynakli
krizlere gore, diinya ¢apinda gergeklesen Toyota gaz pedali krizi 6rnek gosterilebilir
(Milliyet, 2010).

Bu kriz durumunda Toyota markasi araglarinda bulunan paspasin gaz
pedalina takilmasi sonucu dogan hatay1 kabullenip acil bir sekilde araglarmi geri
cekmis, hedef kitlesiyle iletisim halinde olmus ve basartya ulasmstir. Uriin kaynakli
krizlerde ilk yapilmasi gereken hedef kitlenin belirlenmesidir. Sektoriin 6zelligine
gore farklilasabilmesine karsin {iriin kaynakli krizin temel hedefi hatlariyla, nihai
tiikketiciler, iirtinli kullananlar, dagitimcilar, calisanlar ve varsa sosyal paydaslar
olarak tanimlanabilmektedir (Peltekoglu, 2009: 470-471). Bu kriz tiirii iki asama da
¢Ozlime kavusur ilk asama problemin kabulii ve belirlenmesi ikinci asama ise

probleme karsi strateji gelistirilmesi ve uygulanmasidir.
2.2.2 Cevresel Kaynakh Krizler

Kurum veya kurulusun iiretim agsamasinda ya da tirettigi iiriin ya da hizmetin
cevreye karsi verebilecegi zararlar biitiinii olarak, cevresel felaketlere yol acan krizler

cevresel kaynakli krizler olarak tanimlanmaktadir (Peltekoglu, 2009: 485).

Son yillarda diinya toplumlarmin ¢evre hassasiyetine, ilgilerinin
yogunlagmast c¢evreci bir iilke yapisi olusturarak diger diinya iilkeleri goziinde

cevreci bir ililke konumunda olmak igin gevreci goziikkmesini saglayan etkinlik ve
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diizenlemeler yaparak bir diger yandan da c¢evresel krizlere yonelik tedbirler almaya
itmektedir. Hizla artmakta olan diinya niifusu ve ayni hizda tiikenen rezervler,
dikkatleri gevresel problemlere ¢ekmekte ve bu konuda olan iyi niyetinde sonuna
gelinmektedir. Bu durum, kurum ve kuruluslarin gevreye olan duyarhiliklarimi
arttrmakta ve daha ozverili bir ¢aligma yiirlitmesini saglamaktadir. Kurum ve
kuruluslar hem sivil toplum kuruluslar1 hem hedef kitle ve toplumun diger kalanlar1
hem de yasal yoldan sikistirildiklarindan dolay1 bu kriz tiiriine 6nem vermekte ve en
ufak bir agik vermemeye ¢aligmaktadir (Peltekoglu, 2009: 485 ). Cevresel krizler
karsisinda sosyal sorumluluk projeleri yaparak 6n plana ¢ikmaya ¢alisan kurumlar
ise kendilerini ¢evreci bir kurum kimligine biriindirmektedir. Bu sosyal
sorumluluklara en iyi 6rnek olarak ise araba markalarmm ve petrol akaryakit
sirketlerinin yapmis oldugu sosyal sorumluklar1 6rnek verilebilmektedir. Bu sosyal
sorumluluklar kapsaminda araba iireticileri mevcut arabalarinin co2 oranlarinin ¢ok
az oldugunu bu durumun gevreyi en az sekilde kirlettigini savunarak kendilerine
cevreci goriinlisii  vererek iirlinlerini daha rahat sattrmaya ve sivil toplum
kuruluslarindan 6diil almay1 hedeflemektedir. Bir diger 6rnek ise; devam etmekte
olan Opet yesil yol projesi 6rnek gosterilebilmektedir. Bu projede amag¢ dogayi
kirleten akaryakit atiklarinin yesil yol projesiyle giindemden diisiiriilmesi ve kuruma
¢evreci bir kurum yakistirilmasi yapilmaya ¢alisilmistir. Bunun neticesinde de Opet'
"Yesil Yol Projesi” ile Tiirkiye Halkla Iliskiler Dernegi'nin 5. altin pusula ddiillerin
de, kurumsal sosyal sorumluluk kategorisinde Cevre konusunda o&diile layik
goriilmiistiir. Proje, 1SO 2010 yili siirdiiriilebilir ¢evre dostu iiriin ve uygulama

odiillerin de kurumsal sosyal sorumluluk dalinda 3’iinciiliik almistir (Opet, 2010).
2.2.3 Dogal Felaketlerin Yol Actig1 Krizler

Dogal felaketlerin yol agtig1 krizler kurum ve kurulus i¢in hi¢ beklenmedik
sekilde ortaya ¢ikan en ufak detayin gozden kagmasi sonucu biiyiik felaketlere neden
olabilecek krizlerdir ( Peltekoglu, 2009: 502). Ornegin 1999 yilinda iilkemizde
yasanmis olan 17 agustos depremi sirasinda ve sonrasinda meydana gelen aksamalar,
yardimlarin depremin yasanmis oldugu bolgeye ulastirilmasinda yasanan giigliikler,
deprem kusaginda bulunan iilkemizin Tiirk kamuoyunda hiikiimetin hazirliksiz ve
tedbirsiz yakalandig1 nezdinde bir ifadeye neden olmaktadir. Medyanin basarili bir
smav verdigi deprem yikiminda Kriz senaryolarinin ve uygulamay1 nazir bulunan bir

hareket planmnin olmadig: izlenimi olusturmustur. Verilen sozlerin belirtildigi gibi
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saglanamamis olmasi ise, depremzedelerin ve toplumun potansiyel felaketlere iliskin
kanaatlerinin olusumunda 6nemli rol oynamustir (Peltekoglu, 2009: 502). Bu kriz
durumlar1 diger kriz durumlarinda oldugu gibi kurum ve kuruluslarin genel olarak
iistiine senaryo yiiriitmedikleri krizlerdir. Fakat diinya da son zamanlarda yasanan bu
tiir olaylar kurum ve kuruluslar1 bu tiir felaketlere sebep olacak senaryolar iizerine
calismalarina neden olmus ve daha bilingli hale getirilmistir. Bu da kurum ve
kuruluglarim bu tiir karsilasabilecek kriz durumlarma daha hazirlikli olmalarini

saglamaktadir (NTV, 2000).
2.2.4 Siddet (Yeginlik) Kaynakh Krizler

Kisiyi alikoyma, hirsizlik, siddetli dolandiricilik gibi giindemden diismeyen
yeginlik olaylarma bir bi¢imde kurulusun adinin kullanilmis olmas1 kriz baslangici
durumudur. Kurumun kendisinden kaynaklanan bir hatasi bulunmasa da olaym
yasandig1 mekan olmasi, bir ¢alisaninin olaya dahil olmasi krizin kuruma yansimasi
siddet kaynakli krize sebep olmaktadir (Peltekoglu, 2009: 508). Kurum ve kurulusun
hedef kitlesi, sosyal paydaslar1 veya toplumun diger kalanlarinin yasamis oldugu
sikintil1 zamanlara kurumun her ne kadar olayla ilgili bir hatas1 bulunmasa da olaya
miidahale ederek kriz durumunu ¢6zmeye ¢alismasi ve olay i¢ine girmesi, kurumun

krize dahil olmasini gergeklestirmektedir.

Ornegin; 1984 yilinda Amerika Birlesik Devletleri California eyaletinde
meydana gelen iilkenin hatta ha diinyanin da en biiylik fastfood markalarindan olan,
Mc Donalds isletmesine giren suglunun 40 kisiye ates agmasi ve 21 kisinin 6liimiiyle
sonu¢lanan olay siddet kaynakli bir kriz 6rnegidir (Peltekoglu, 2009: 508). Bu
durum Mc Donalds markasindan kaynaklanan bir problem olmamasina ragmen hedef
Kitlenin, yasanmis olan olumsuz olay1 hafizalarinda uzun siire tutmasina ve markanin
itibarinin diismesine sebep olusturmustur. Bu sebepten dolayi, siddet kaynakli gelen
kriz tiirleri ¢ok ani ve hi¢ beklenmedik anda ortaya cikabilecek krizlerden bir
tanesidir ve bu tiir olaylara karsi kurum ve kuruluslarin senaryo hazirlamalar1 ve iyi

bir kriz yonetim plan1 ve iletisimi i¢cinde olmalar1 gerekmektedir.
2.2.5 Teknoloji Kaynakh Krizler

Gelistirilmis olan iletisim teknolojisinin bir kriz aninda bilgi gereksinimini
karsilayacak en hizli kaynak, bir baska deyisle internetin kriz iletisimini yonetirken

en etkili iletisim kanallarindan biri olmasina karsin gelismis teknolojinin krize neden
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olabilmesi, yani krizin internet yoluyla ivme kazanmasi da miimkiindiir (Peltekoglu,
2009: 513). Teknoloji kaynakli krizler dzellikle giinimiizde sik¢a yasanmakta olan
krizlerdir. Kurum ve kuruluglar bu krizler iizerine senaryolar iiretmeli ve Kkriz
yonetim planini en iyi sekilde uygulamalidir. Bu krizlere 6rnek olarak ise; bir kurum
veya kurulusa ait olan kurum i¢i bir bilginin medya aracilig1 ile hedef kitle ve sosyal
paydaslarla paylasilmasi o kurum ve kurulusa ait olan giliveni zedeler ve kafalarda
soru igareti birakir. Bu krizle en sik karsilagabilecek olan kurumlar ise genelde banka
kuruluslaridir. Ciinkii bir bankanin miisterilerine ait olan bilgilerin kayitlarin
silinmesi yoniinde medyada yer alan bir haber bankanin miisterilerini tedirgin
etmekle kalmayip biiyiik itibar ve maddi kayiplara neden olabilmektedir (Peltekoglu,
2009: 513).

2.3 Krize Yol A¢an Nedenler

Bilisim teknolojileri ile birlikte sosyal medya, televizyon, internetin
gelisimiyle, iilkeler arasi sinirlarin kalktigi yeni bir ¢ag baslamaktadir. Bunun
neticesinde kurulusun yasamis oldugu en ufak bir kriz, hizli bir sekilde diinyaya

yayilarak kuruluslar i¢in atlatilmasi zor krizlere dontismektedir.

Kuruluslarin yasadiklar1 krizle yiiz yiize gelmesinde rol oynayan etmenler
cevresel ve oOrglitsel etmenler olarak iki ayr1 ana baslik adinda toplanmaktadir.
Kuruluslarm  kriz durumuna girmesindeki onemli rolii ¢evresel etmenler

ustlenmektedir.

Cevresel etmenler; kurulusun kars1 karsiya kalacagi belirsizlik durumlarinda
kurumun yonetsel Kabiliyetinin azalmasma neden olmakta ve kurulusun kriz

vaziyetine girmesine yol agabilmektedir. (Demirtas, 2000: 359-360).
Cevresel etmenler,

a) Ekonomik sistem ve durum,

b) Teknolojik gelismeler,

¢) Toplumsal ve kiiltiirel etmenler,

d) Hukuki ve siyasi etmenler,

e) Uluslararasi ¢evre etmenleri,
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f) Dogal etmenler, olarak tanimlanmaktadir (Can, 2002: 359-360).

Uluslararas: Cevre

Sosval Kiiltirel Teknolojik Degiskenler
Degigkenler

Vi

Ekonomik étkenler Sivasal Hukuksal

Degiskenler

Uluslararas: Cevre

Sekil 2.1 Cevresel Kriz Etmenleri

Kaynak: Can, 2002: 334

Kurumsal (Orgiitsel) etmenler; kurumsal yapi, giincel degisimler ile
senkronizasyon saglayamayacak kadar katiysa kurulusun haberlesme sistemi, kurulus
yonetimine sorunun iletilmesini zorlastirabilecek bir sekilde yapilmissa, kurulusun
krizle karsilasma olasilig1 yiikselmektedir (Demirtas, 2000: 359-360). Bu durumda
krizin iistesinden gelme olanagi azalir ve kurulus icin dezavantajli bir durum

olusmaktadir.
2.4 Kriz Donemleri

Kuruluslar: etkileyen krizler, aniden gelisirken ayn1 zamanda belirli bir siireci
izleyerek ortaya ¢ikmaktadir. Bu siirecin en etkin ve yetenekli bireyler tarafindan
yonetilmesi kuruluslar i¢in 6nem tasimaktadwr. Kurum ve kuruluslarm krizlere
hazirlikli olma diizeyleri bes farkli sekilde gerceklesmektedir. Bunlar ise su
sekildedir;

13



Krize yatkin olmak: Kriz yonetimine ve iletisimine gereken Onemi
gostermeyen ¢evre analizlerini ¢oziimleme konusunda yetersiz kalan bunun
neticesinde potansiyel krizlerle ilgili iletisim kuramayan ve ge¢misteki tecriibelerden

ders ¢ikaramayan kuruluslar krize yatkin olarak degerlendirilmektedir.

Krize duyarli olmak, krize yatkin olan kuruluslarin diger kuruluglara nazaran
ileri seviyede krize duyarl olmasi ve daha duyarli yapilar1 bulunmaktadir. Krize
duyarl olan kuruluslarin yonetimsel faktorlerden veya paydaslardan kaynaklanacak
olan krizlere kars1 planlar1 bulunmakta fakat digsal olusacak olan krizlere karsi bir

programlar: bulunmamaktadir.

Krize bazi bakimdan hazirlikli olmak, Krize bazi bakimdan tedbirli olan

kuruluslarin ayrmtili bir plan ve prosediirleri pek fazla bulunmamaktadir.

Krize dayanikli olmak, Krize dayanikli kuruluslar mevcut kriz durumlari
hakkinda tam bir 6nleme anlayis1 gelistirememis, fakat kriz an1 yontemleriyle alakali,

diizenlemeler belirten yapiya sahip konumdadirlar.

Krize hazir olmak, bu asamada kuruluslar kendileri i¢in biiyiik tehdit
olusturabilecek potansiyeli yiiksek, krizleri oOnleyen etkin bir iletisim plani
gergeklestirmektedirler. Krize hazirlikli olan bu kuruluslarda insana duyarli bir

yapilanma ve programlama bulunmaktadir ( Pira, Sohodol 2004: 44-45).

Krizler, kuruluslar i¢in birden ortaya ¢ikan ani, cevaplanmasi gereken
iletisimin iyi yapilmasini 6ngoren durumlar biitiiniidiir. Turner’a gore; bir krizin
olusumunun alt1 evresinden s6z etmek miimkiindiir (Pira, Sohodol 2004: 45-46). Bu
evreler, krizin kavramsal olarak baglangi¢ noktasi, kulucka donemi, belirme ani,
hiicum  safhasi,  kurtarma  safhasi, yeniden yapilanma  safhasi  olarak

tanimlanmaktadir.

Krizin kavramsal olarak baslangic noktasi, ge¢mis donemlerde etkili olmus
eylemlerle ifade edilen kabul gérmiis norm ve inanglarin kabul edildigi evreyi ifade

etmektedir.

Kulugka donemi, kabul edilmis norm ve inanglarla bagdasmadigi fark edilen
ve bu olaylarin biriktigi Kabul gordiigi evredir. Bu evrede gelmekte olan kriz
sinyaller gondermekte ve kuruluslarin {ist yonetimine ikaz gondererek duyarli

olmasmnin saglanmasi amaglanmaktadir. Bunun neticesinde kurulusta degisik
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sinyaller alabilen ¢esitli erken uyar1 sistemlerinin kurulmasi ve isletilmesi kurumlarin

ilerisi i¢in biiyiik bir nem tasimaktadir.

Belirme ani, Kurulus igin krizin ka¢inilmaz oldugu ve karar vericilerin
dikkatinin ¢ekildigi evredir. Kurulus kriz anin1 erkenden farkederek kriz sinyallerini
almasi sonucunda, kriz planlar1 devreye sokularak, {ist yonetimin harekete ge¢mesine
yardim ederek kriz yonetim ekibinin sekillendirilmesine katki saglamaktadir. Fakat
kuruluslar tiim gerekli sartlar1 yerini getirdigi takdirde de kurulus kriz durumundan
biiyiik olasilikla kurtulamamaktadir. Bundan dolay1 yoneticiler siirekli bu durumlari

takip ederek, siirekli yeni planlar ve 6nlemler almasi gerekmektedir.

Hiicum safhasi, kurulus agisindan kriz etkilerinin dogrudan gelmis oldugu ve
kurulus caliganlar1 tarafindan tamamen anlagilir hale geldigi evredir. Kriz kurulus
tarafindan engellenememis, kurulusu ve paydaslarmi etkiler duruma geldigi noktada
kurulus etkin sekilde iletisim stratejilerini kullanarak kriz durumunu firsata ¢evirmek

icin bu evrede caba gostermektedir.

Kurtarma safhasi, kurulus tarafindan kriz durumunun hizli sekilde ele
almdigr kurumun yasamis oldugu veya yasamaya baslayacagi kriz durumundan
uzaklastirmak igin kriz ¢oziimlemesinin yapildigi evredir. Bu evrede kurulus kriz
birimlerini en giincel sekilde iletisim plani dogrultusunda kullanarak kriz durumunun

olumsuz etkilerini gidermeye ¢alismaktadir.

Yeniden yapilanma safhasi, kurulusun yasamis oldugu kriz neticesinde ileride
karsilagilabilecek krizler ile kurulusun miicadele etmesini saglayacak olan bilgilerin

gbzden gegirilerek kurum yetenegine katki saglanmasii saglayan son evredir.

Kuruluslar1 etkileyen krizler aniden gergeklesmekteyken, diger bir yandan
belli bir siireci izleyerek ortaya ¢ikmaktadirlar. Kuruluslar agisindan kriz ortaya
¢ikmadan Once birtakim sinyaller vermektedir. Bu belirtiler dogru sekilde
degerlendirilir ve bu dogrultuda stratejik 6nemli iletisim planlar1 ve analizleri gerekli
bir sekilde ele alinirsa kuruluslar kriz durumunda veya olusum asamasinin baglarinda
bulunsa dahi, kurum itibar ve imajin1 sarsmadan hatta daha da giiclii bir sekilde bu
durumdan ¢ikmay1 bagaracak konumda olacaklardir. Bu nedenle kuruluslarin krizlere
kars1 gelistirilecegi taktik ve teknikler, olusabilecek kriz ile karsilasildiginda
kurumun krizi yonetmesi kadar dnem saglamaktadir. Bu stratejilerin hazirlanmasi

gercekte bir 6ngorii becerilerini olusturan bir biitiin olarak ele alinmaktadir.
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Amag ve hedefler kurulus agisindan ideal konumunda ilerlerken ani bir
olumsuz durum i¢in 6nlem almak pek diisiiniilmemektedir. Daha Once bir krizle
karsilasmamis olan kuruluslar kesinlikle olumsuz durum karsisinda Oonceden bir
onlem almamakla birlikte bir kriz durumu yasadiklarinda da yanlis belirtiler alarak
kriz durumuna yakalanmaktadirlar (Silver, 1990: 13). Bu durum kurulusun amag ve
hedeflerine ulagmasma hatta ha kurulusun iflasin esigine gelmesine olanak
saglamaktadir. Mevcut olan durumdan dolay1 kuruluslar kriz stireci bas gostermeden
once kriz durumuna karst dezavantajdan ziyade avantajli bir sekilde kriz
durumundan ¢ikacagi bir hazirlik plan1 yapmasi gerekmektedir (Pira, Sohodol, 2004:
47). Bu siireci en etkin ve yetenekli bireyler dahilinde yonetilmesi kurum ve

kuruluslar i¢cin 6nem tasimaktadir.
1.4.1 Kriz Oncesi

Kriz oncesi donem, kriz belirtilerinin veya sinyallerinin ortaya g¢ikmaya
basladig1 kurum ve kuruluslarin kaderine etki edebilecek bir donemdir. Bu dénemde
kriz 6ncesi donem yani kriz olusum siireci kendi i¢inde li¢ boliime ayrilir bunlar;
korliik donemi, eyleme ge¢cmeme, yanlis eylem olmak tizere {i¢ baslik altinda
toplanmaktadir (Tagraf, Arslan, 2003: 151-152).

Korliik Dénemi, Krizin kurulus tarafindan anlasilmasi, taninmasi gereken
doneme denmektedir (Vergiliel, 2001: 18). Bu dénemde kurulus birimleri kurumu
tehdit eden ¢evre hakkinda bilgi ve belirtiler alabilir, fakat bu donemde kurulus gelen

belirtileri ¢6ziimleyemeyerek islevsiz kalabilmektedirler (Yenigeri, 1993: 221).

Eyleme Ge¢meme, bu donemde, korlik asamasi olusur, kurulus agisindan
problemler giderek artmaya devam etmektedir. Problemin kaynagiyla alakali
belirtiler bu donemde tam anlamiyla ortaya c¢ikmaktadiwr. Bu donemde kurulus
yetkilileri tarafindan, yasamis olduklar1 bu olumsuz ana iliskin bir tepki
goriilmemektedir (Vergiliel, 2001: 18). Bu donemde kurulus yetkilileri krize karsi
tedbir ve onlem almamaktadirlar (Can, 2002: 334). Yetkili ve sorumlularin tedbir
almamalarimin belirli sebepleri bulunmaktadir. Bunun neticesinde de kotii gidisat
devam etmektedir. Bu donemde belirtildigi gibi kriz durumuna karsi herhangi bir
eylemde bulunulmamakta ve kriz asamasi bir adim daha ilerleyerek hedef kitlenin

Kurulusa olan bakis agisinin degismesine sebep olmaktadir.
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Yanhs Eylem, bu safhada, kurulus tarafindan olumsuz durumlar anlagilmaya
baslanmaktadir. Kurulusun paydaslarinin degisimi neticesinde ydneticilerin olay
hakkinda hiikiim vermeleri zorlasmaktadir (Tekin, Zerenler, 2008: 80). Bu asamada
sorunun fark edilmesi dogrultusunda kurulus buna karsilik tepki olusturmaktadir. Bu
tepki, swradan yontemlerle gerceklestirildiginden dolayr genel anlamda krizi
atlatmadaki basar1 orani diisiik olmaktadir. Bu dogrultuda kurum agisindan sorun
karsisinda uygun ¢oziimiin bulunma ve aktarilmasi azaltmaktadir (Dinger, 1992:
328). Kriz oncesinde elde edilen strateji kriz donemi iletisiminin basarisini da
etkilemektedir. Kriz doneminde yasanilan krizin basariya ulasmasindaki bazi 6nemli

etkenler bulunmaktadir. Kriz 6ncesi donemde gerceklestirilmesi gereken etkenler,
*Kurum veya kurulus kriz 6ncesi donemde 1yi niyet olusturulmalidir.

*Iyi bir itibara ve imaja sahip olmak en 6ncelikli amaglar1 olmalidir.

*Diirtist acik olunmalidir.

*Her mecradan en etkin sekilde yararlanilmasi gerekmektedir (Goniil, Giilay, 1998:
72).

2.4.2 Kriz Donemi

Kurulus ag¢isindan kriz durumunun ortaya ¢iktigi bu doneme kriz dénemi
denmektedir. Kurulus artik bu donemde kriz ile ilgili belirtilerin ortadan kalktigini,
bu belirtilerin getirmis oldugu olumsuzluklarin kurum tarafindan en belirgin sekilde
hissedildigi ana kriz donemi denmektedir (Yavas, 2005: 5). Kurum Kkurulus
tarafindan kriz belirtilerinin alinip, harmanlanip, degerlendirilmemis ise, kurumun
kriz donemine girmesi kaginilmamaktadir. Kurum ve kurulusun tekrar istikrarli bir
doneme kavusabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler Tutar tarafindan su sekilde ecle

alinmaktadir(Tutar, 2000: 96-97);

* Kurum kurulus bu donemden hizli ¢ikabilmek i¢in kisa siireli bir kriz plani

hazirlamas1 gerekmektedir.

* Kurum ve kurulusun problem karsisinda bu problemin ¢éziimii i¢in gerekli kaynak

ve bilgiyle alakali caligma yapmasi1 gerekmektedir.

* Kurum ve kurulus elde etmis oldugu bilgiler neticesinde bir altyapi sistemi

olusturmasi gerekmektedir.
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Kurum ve kurulus icin kriz déneminde krizden kurtulmanin diger yollar1 ise su

sekildedir;

* Kriz ya da problem, kurum ve kurulus yetkilileri tarafindan detayl sekilde

paydaslara anlatilmalidir.
* Krize durumuna kars1 planli ve hazir1 olunmalidir.

* Krizin olusmamasi igin stratejiler gelistirilmeli, kurum igin en kotii senaryolar

uretilmelidir.

* Kurum ya da iriin, paydaslar hedef kitle géziinde medyada krizden daha genis

bigimde yer tutmali ve kriz yerine iiriin ya da kuruma dikkat ¢ekilmelidir.

* Calisanlara stirekli etkin bir sekilde bilgi akisi saglanmali, calisanlarin destegi ve
bilgisine bagvurulmali, kararlara katilim olanagi verilerek kriz sirasinda etkili

olmalar1 i¢in bir tutum sergilemeleri saglanmahidir ~ (Peltekoglu, 2009: 454-455).

Kurum ve kuruluslar agisindan kriz dénemi ise ii¢ ana baslik altinda Ozelliklere

ayrilmaktadir. Bu 6zellikler ise;
-Yetkinin merkezilesmesi,
-Korku ve panik

-Karar siirecinin bozulmasi, olarak ii¢ ana 6zellik altinda toplanmaktadir (Can, 2002:

338).

Cizelge 2.2. Kriz Dénemi Ozellikleri

Yetkinin Merkezilesmesi Korku Ve Panik Karar Siirecinin
Bozulmas1

Denetimin biiyiik dlciide Kriz doneminde yonetici ~ Karar alma siirecini

merkezilestirilmesi. personel devri zorlagsmasina neden

artmaktadir. olmaktadir.

Denetimin Kisa vadeli ¢dziimlerin Biligsel siireglerin

kuvvetlendirilmesi aranmasl. smiflandirilmasi krizin
temel patojileri olarak
goriilmektedir.

Tehditler karsisinda Bireysel amaglar Stres altinda kisi veya

yetkinin tek bir merkeze dogrultusunda panigin kisilerin tiim ydnlerini

toplanmasi. artmasi. gdérme olanag1
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azalmaktadir.

Otokratik davraniglarin Kriz aninda personel ve
artmast. yoneticideki yorgunlugun

Kaynak: Can, 2002: 338

Kriz donemi lider iletisimi, kurum ve Kurulusun bulunmus oldugu sakin bir
donemde, kurum isleyisi vasati agmayan bir yapiya sahip birey tarafindan
uygulanabilmektedir. Bireylerdeki hakimiyet ve yonlendirme becerilerine en fazla
kriz durumlarmda bir problemle karsilagildigi zaman ihtiya¢ duyulmaktadir. (Tack,
1994: 9-10). Kriz donemleri, kurumlarin yoneticilere ihtiya¢ duymus oldugu zaman
dilimleridir. Kurum ve kurulus i¢in yoneticilerin bu zamanlarda sergileyecekleri
iletisim planlar1 ve beceriler, kurum ve kurulusun itibar kaybina ve hedeflerinden
uzaklagmamasma neden olmakta ve kriz durumundan kurtulmasma yardimci
olmaktadir. Kurum ve kurulus kriz ile karsilastigi zaman yapilmasi gereken ilk
olarak  krizin anlamsal ve kavramsal a¢idan ele almmasi olarak
degerlendirilmektedir. Yoneticiler tarafindan kriz problemi ile ilgili yerinde
sorulacak olan sorular sayesinde kriz durumunun ¢6ziimii noktasinda bir ilerleme kat

edilmektedir. Geng’e gore bu sorular su sekilde ele alinmaktadir;
Bir kriz aninda sorulabilecek sorular soyle siralanmaktadir (Geng 1995: 193).

Cizelge 2.3 Kriz Aninda isletmenin Kendine Sormas1 Gereken Sorular

Kriz Aninda Isletmenin Kendine Sormasi1 Gereken Sorular

* Durumun kritik seviyesi nedir?

* Olabilecek en kotii sey nedir?

* Bu karmasanin ana etkeni nedir?

* Alternatif ¢6ziim yollar1 nelerdir?

* En fazla kimin moralinin bozulmasi ihtimali var?

« 1lgili kisilerin en ¢ok suglayacag kisi kim olacaktir?
* Durumdan yararlanmaya kalkacak kisiler var midir?

* Her sey bittikten sonra hangi gruplar birbirlerine giivensizlik duyabilirler?

Kaynak: Geng 1995: 193
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Kurum idarecisi, kriz doneminde c¢alisanlarinin egitim seviyesi, sosyal
yasantist vb. durumlar1 gdzetmeksizin kurum ¢ikarlar1 dogrultusunda yasanan krizin
¢Oziimii ile alakadar olmal1 ve bu dogrultuda tarafsizligini1 net bir sekilde belli etmesi
gerekmektedir. Kurum ve kurulusun karsilagsmis oldugu kriz durumlarinda kurumun
hedefleri, amaglar1 sekteye ugradigr zaman kurum ve kurulusun bu istemsiz gelisen
olay karsisinda yapmak isteyecegi baslica seylerden bir tanesi de kurumun tekrar

hedef ve amaglar1 nezdinde ilerlemesini saglamaktir.

Bu saglamanin yapilmasi i¢ginde mantikli ve isleyis diizeyi yiiksek problem
¢ozme stratejisi uygulanmali, bu problemi bertaraf edebilecek olan strateji Tack

tarafindan su sekilde ele alinmaktadir. Bunlar; (Tack, 1994: 25)

Cizelge 2.4 Problem C6zme Stratejisi

Problem Cozme Stratejisi

1. Sorunu saptaymn

2. Sorunu 6ngoriilen hedef ¢ergevesinde yeniden belirleyin.
3. Soru sorun ve bilgi edinerek veri toplaymn.

4. Eldeki mevcut verileri inceleyin.

5. En uygulanabilir strateji ve planlar1 belirleyin.

6. Bir deneme ¢Oziim segin.

~

. Cozlimiin iglerligini deneyin.
8. Son ¢6ziimii bicimlendirin.

9. Coziimii uygulaym.

Kaynak: Tack, 1994: 25
Kriz dénemlerinde idarecilerde liderlik amiral gemi kalitesi aranmaktadir. Bu
sayede kurum ve kurulus igerisinde olan, ekibin i¢inde olan uyumsuzluklar ve
siirtiismelerin  biiyiik 6lciide ¢oziimlenmesine sebep olmaktadir. Idareci hareket
adamudir. Kurum i¢in harekete gecen bir idareci, yonetici her tiirlii risk boyutlar ile

karsilasma olasiligr bulunmaktadir. Yoneticinin en biiyiikk Ozelliklerinden biride
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yonetimde ¢ikan iletisim plani ile ilgili kriz doneminde karsit goriislerin olmasi ve bu
karsit goriislerin bliyimeden ve kuruma daha fazla zarar vermeden c¢6zmesi
gerekmektedir. Bu gibi durumlar1 ¢6ziime kavusturmak i¢in yonetici Tack tarafindan
belirtilen ilkeleri g6z oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Bu ilkeler ise su sekilde

siralanmaktadir; (Tack, 1994: 35-39).

1. Yoneticinin istemeksizin davranmak yerine her olayr kendi kosullart iginde ele

almasi gerekmektedir.

2. Yonetici ilgi gostermeli, fakat ekibin beraber c¢alisabilecegini varsaymak

zorundadir.

3. Yonetici kriz durumlarinda kelimelerin hareketlere oranla daha etkili olacagini

bilmesi gerekmektedir.

4. Yoneticinin eKipteki tutum ve davranisi degistirmesi gerektiginde tehdit yerine

olumlu ve tutumlu bir destege basvurmasi gerekmektedir.
5. Duygularimiza hakim olun, plan ve strateji ¢ercevesinde ilerleyin

6. Yonetici, oldugunuzu kurum ve kurulustan sizin sorumlu oldugunu asla

unutmamal: ve bu dogrultuda hareket edilmesi gerekmektedir.
2.4.3 Kriz Sonras1 Dénem

Kriz donemi sonrasi kurum ve kurulus i¢in kriz durumunun bittigi fakat kriz
sonuglarmin devam ettigi doneme kriz sonrasi donem denmektedir. Kriz sonrasi
donemde kurum ve kurulusu hedeflerinden iten kriz ortadan kalkmis kriz durumunun
neden oldugu tahribat kuruma etkisi zararlari teker teker sifirdan yenilenmeye
baslayip tekrar ayni durumla karsilasmamak icin yeni teknik ve stratejilerin
secilmeye baslandigi mevcut stratejinin tekrar goézlemlenerek onarildigi donemdir.
Bu donem ayni zamanda kurulus i¢in ¢Oziim ve c¢okiis asamasi olarak da

adlandirilmaktadir (Tutar, 2000: 64).

Kriz sonrasi donemin kurum agisindan iki asama olarak adlandirilmasinin
nedeni, kriz sonrast donemde kurum ve kurulus kendine yeni hedefler, radikal
degisimler, yeni iletisim stratejileri belirleyerek ¢oziim asamasi igine girip kriz
durumunu avantaja firsata donistiiriilebilecek ya da kriz durumundan bir ders

cikarmayarak, 1yi bir yonetim saglayamayarak kurumun ve paydaslarinin maksimum
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zararla ¢Okiis asamasina girmesine neden olmaktadir. Bu nedenle de kriz sonrasi
donem kurum ve kuruluslar acgisindan Oneme sahip bir donem konumunda

bulunmaktadir.

Bu donemde yapilacak degisiklikler kurum ve kurulus i¢in firsata doniisecek
kararlar olmakla kalmayip kurum ve kurulusa biiyiikk oranda katki saglayacak
durumlardir. Fakat kurum ve kurulusun bu doneme Ozen gostermemesi ayni
stratejiler lizerinde durmasi kurum ve kurulusun ¢okiis asamasina girmesine neden
olmakta ve biiylik imaj kayiplarina ve maddi kayiplara neden olmakta, bu durumdan

dolay1 kurum ve kuruluslar i¢in kriz sonras1 donem biiylik 6nem teskil etmektedir.
2.5 Kriz Yonetimi Kavram

Kurum ve kuruluglar agisindan kriz yonetimi kurumlarin kendi c¢ikarlari
dogrultusunda almasi gereken Onlemler biitiinii olarak ifade edilmektedir. Kriz
yonetim kavrami kurulus agisindan olumsuzluklara sebebiyet verecek olan biitiin
sorunlarin ¢6ziimii i¢cin uygulanacak olan iletisim stratejisinin etlin bir sekilde
uygulanmasini saglayarak, kurum ve kurulusun maddi manevi tiim kaynaklarinin,
hedef kitle paydaslarla olan diyalogunun hizli bir sekilde tekrar eski haline
donmesini saglayan yonetim isleyisine denmektedir (Fink, 1986: 88). Bir diger
tanima gore ise; kriz yonetimi beklenmedik aniden bir anda ortaya ¢ikan ve kotii
sonuclar meydana getirebilecek muhtemel bir durumda, kriz aninda, kurumun
hedeflerinin amaglarmin, etkilenmemesine, hedef Kitlesiyle iletisimin zedelenmemesi
icin yapilan bilingli ve programli halkla iligkiler ¢calismalar1 olarak ele alinmaktadir

(Paksoy, 1997: 47).

Kriz yonetimi, kurum ve kurulusun paydaslarinin olugsan problem neticesinde
yasanan krizden zarar gormelerine engel olmak veya yasanmis olan problemin
zararinin indirgemek amaciyla yapilan ¢aligmalarin tiimii olarak ele alinmaktadir
(Koroglu, 2004: 88). Kriz yonetimini daha kisa ve duru sekilde tanimlamak
gerekirse, yasanmig olan veya yasanilacak olan kriz durumlarina karsi belirtiler
alarak bu belirtilerin ayrintili sekilde degerlendirilerek kurum ve kurulusun
karsilasmis oldugu sorunla bas edebilmesini saglayan 6nlemlerin alinmasi1 asamasi ve
uygulanmasi denilebilmektedir. Kriz yonetiminin basarilt bir sekilde yonetilememesi
halinde kurum ve kuruluslarin mevcut isleyen sistemini sarsip insanlarm kuruma

kars1 olan gilivenini zedeleyip kurum ve kurulusun mevcut durumunu ve ileride ki

22



hedeflerini en derinden sarsabilmektedir. Kriz yonetimi basarili ve etkin sekilde
yonetilirse kurum ve kurulus i¢in yasanan kriz avantaja doniisiip kurum ve kurulusun
diger kurum ve kuruluslar nezdinde prestijini arttirmakla kalmayip hedef kitle ve
diger paydaslar nezdinde yogun ve giiclii sekilde giiven ve itibar tazeleme firsati
yakalamaktadir. Kurum ve kurulus kriz durumunu avantaja doniistiirebilmesi i¢in en
temel ilke olarak kriz durumuna hazirlikli, becerikli ve deneyimli bir yonetici
dahilinde dezavanta; avantaja doOniiserek kriz yOnetimi, normal yOnetim
sorunlarindan biri olmaktan 6teye gecememektedir (Peker, Aytiirk, 2002: 386). Kriz
yonetimini avantaja doniisiip kurum ve kurulusun itibarmi ve ilerdeki hedeflerini
sarsmayacak sekilde bir yolun saglanabilmesi i¢in belirli ilke ve asamalarin olmasi
gerekir, bu ilkeler ve asamalar Saffir ve Tarrand tarafindan yonetim hazirlik ilkeleri
olarak yedi maddede toplanmaktadir. Bu maddeler ise (Saffir, Tarrand 1993: 86-88)

su sekilde siralanmaktadir.

* Kurum ve kurulus yasadigi sorun tizerine dikkatini verebilmek icin siradan
yiizeysel islerle ilgilenen bir kriz birimini olusturulmasi, kurum i¢i ve kurum dis1
bilgi akis1 kriz ekibi tarafindan merkezi hale getirilmeli ve kontrol edilmelidir.
Secilmis sozciiler bulunmalidir. Medyaya sadece se¢ilmis ve iyi hazirlanmis
sOzclilerin bilgi vermesi gerekmektedir. Kurum sozciileri gelismekte olan kurumun

amaglar1 dogrultusunda ¢aligmalidir.

* Kurum ve kurulusun yasayabilecegi en kotii durumlara neden olabilecek
durumlara gore stratejinin olusturulmasi, kurumun ileride yasayabilecegi amag ve
hedeflerine ulagsmasii engelleyebilecek en kotli durumlar1 diisiinmesi ve bu
dogrultuda kurumun amaglarini ve hedeflerini saptirmayacak bir strateji belirlemesi

gerekmektedir.

*Baskilar1 gozetmeksizin icerige odaklanmak, Medya i¢in problemi uygun bir

perspektife yerlestirmek gerekmektedir.

*Kurum kuruluslar olarak gizli dostlarimizi bilin ve onlarla goriisiin, Kriz sirasinda
kurumun igbirligi yapabilecegi gruplar1 tanimasi ve destek grubunu olusturmasi

gerekmektedir.

* Kurum kurulus genis kapsamly bir kriz stratejisi olusturulmali, bu stratejilerinde

biitiin ekibe dagitilmasi1 gerekmektedir. Bu kriz stratejileri verimli olarak hazirlandig1
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taktirde ve yeni kurum v kurulusa katilan bireylere de dagitiminin yapilmas: ile

basariya ulasabilmektedir.

*Kriz takimimin provasi, Kriz durumuyla alakali diizenli ¢aligmalar yapilmasi
gerekmektedir. Genel olarak kurumlar tarafindan krizin koti ele alinisinin dort tane
sebebi bulunmaktadir bunlar; /lk baslangicta acikhk, diiriistliik ve yararhiliktaki
eksiklik, en kotii olaya hazirlanmadaki basarisizlik, kuruma deger verme insani
iliskiler ve diiriist iletisimdeki bagarisizlik, kurumun kisa vadedeki ihtiyaglarindan

once uzun vadedeki hedeflerinin yerine koymay: reddetmektir.
2.5.1 Kriz Yonetiminin Ozellikleri

Kurum ve kuruluslar agisindan temel amag olarak kriz yonetimi, kurumlarin
karsilagabilecegi sorunlari krizleri daha 6nceden kestirebilen ve bu belirtiler nezdinde
strateji ve iletisim planlar1 gelistirebilen kurumlarin ortaya ¢ikmasina Onciiliik

etmektedir (Pearson, Mitroff, 1993: 49).

Kriz yonetiminin 6zeliklerinin bazilar1 ise Hasit tarafindan su sekilde
tamimlanmaktadir (Hasit, 2000: 66-67). Kurum kurulus tarafindan krizi yonetecek
olan birimlerin 6grenme, yorumlama, bilgi edinme, degerlendirme gibi 6zellikleri
kriz igleyisinde onemli bir yer edinmektedir. Kurum tarafindan sorunlarin yok
edilmesi ve basar1 saglanmasi idarecilerin sorunlari ne sekilde yorumladiklariyla ve
bu yorumlar1 ne sekilde degerlendikleriyle dogrudan alakali olmaktadir. Kurumlarin
kriz durumlariyla devamli siire gelen bir g¢alismasi so6z konusudur. Kurum ve
kuruluslar tahmin edilebilen krizleri ¢6ziime kavusturmak i¢in siirekli glincel olarak
kriz stratejisi plan1 hazirlamali ve hazirlan bu plan1 siirekli olarak gézden gegirmesi
gerekmektedir. Kurum tarafindan olusturulan bu planlar kriz tiirleri ile alakali olmal1
ve bu dogrultuda kuruma fayda saglayacak olan planlarm gelistirilmesi
gerekmektedir. Kriz durumunu iyi yoneten yonlendiren ve kendine fayda saglayan
kurumlarm kendilerine olan 6z giivenleri artarak daha bilingli ve daha dikkatli bir
iletigim plan1 hazirlamasina olanak saglamaktadir. Kurumlar i¢in, krizler yonetilmesi
meziyet isteyen, ¢ok ince ayrntili bir taktikle ilerlenilmesini gerektiren olagan disi
durumlar1 igermektedir. Bu zorlu siirecinde aniden ¢6ziimlenmesi miimkiin
olmamaktadir. Krizi bertaraf etmek icin gelen bilgileri iyi yorumlayabilen, objektif
gozle bakabilen, cesur, grup caligmasini yatkin bireyler nezdinde kriz durumun

bertaraf etmek miimkiin olmaktadir. Iletisim, maddiyat, kontrol, planlama vb.
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durumlar kriz yonetiminde Onemli bir yer tutmaktadir. Bu durumlar kurum ve

kurulus agisindan krizi atlamanin ilacin1 olusturmaktadir (Hasit, 2000: 66-67).
2.5.2 Kriz Yonetim Siireci

Kriz yonetimi, olasi kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin alinarak,
degerlendirilmesi ve orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi i¢in gerekli
Onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi siireglerindendir. Kriz yonetim siireci, ¢calisilan
alana ve gelecege yoOnelik olasi sorun ve tehlike olusturabilecek etkenlerinin
belirlenmesini, uygun tepki, uygun iletisim tekniginin ve savasim tiirlerinin
saptanmasini, kurulusun krizle basa ¢ikabilecek 6nlemleri uygulamasini ve tepkileri
degerlendirmesini kapsayan bir silire¢ olarak tanimlanabilmektedir (Demirtas,
2000:363) Bir bagka tanima gore ise kriz yonetimi siireci Olas1 bir krize kars1 kriz
sinyallerinin almarak degerlendirilmesi ve krizi en az zararla atlatabilmek i¢in
gerekli 6nlemlerin alinmas1 ve uygulanmasi siireci Olarak tanimlanmaktadir (Budak,
Budak, 2006: 232). Kriz yonetimi kuruluslar i¢in ¢ok dikkat ve 6zveri gerektiren bir
yonetim siirecidir. Kurum ve kuruluslarda kriz yonetim siirecinin bazi ilkeleri
bulunmaktadir. Bu ilkeler Regester ve Larkin tarafindan su sekilde ele alinmaktadir

(Regester, Larkin, 1997: 172).

* Kuruluslar kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda bir iletisim stratejisi gelistirmeli ve bu

strateji dogrultusunda ilerlemelidir.

* Kurumsal verim miisterilerin, hedef kitlenin ve kamuoyunu beklentileri ile uyumlu

hale getirilmelidir.

* Kurum kamuoyu nezdinde yarali etkinlikler ve aktiviteler yaparak giiven tesis

etmeli ve giivenilirligini arttrmalidir.

* Kriz siirecinde kurumsal gelisimi arttiric1 firsatlar aranmali ve bu firsatlar

niteliginden niceligine kadar degerlendirilmelidir.

Kriz yonetiminin baslica amaci, kurum ve kuruluslar1 kriz zamanlarma dénemlerine

hazirlamaktir. Kriz yonetim siireci bes asamada incelenebilmektedir bunlar;
1. Kriz sinyallerinin alinmast

2. Krize hazirlik ve korunma

3. Krizin denetim altina alinmasi
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4. Normal duruma gegis

5. Ogrenme ve degerlendirme. (Can, 2002: 339).

Proaktif Kriz Yénetimi Kriz Reaktif Kriz Yoénetimi
Kriz Sinyallerinin Hazirhk l Denetim Altina Normal Duruma
Alinmasi Alma Donus
Korunma
A
Ogrenme ve
Degerlendirme

Sekil 2.2: Kriz Yo6netim Siireci
Kaynak: Can, 2002: 339
Kriz sinyallerinin alinmasi, kriz sinyalleri gelmekte olan krizin durumunun
varlig1 kuruma etki edecegi siddeti ile ilgili bilgileri icermesinden dolayi, kurum ve
kurulusun yoneticilerin bu sinyallere karsi duyarli olmalar1 gerekmektedir. Kriz bu
sinyallerin takip edilmemesi, dogru sekilde degerlendirilmemesi sonucunda ortaya
cikmaktadir(Akat, vd. 1994: 352). Kriz sinyallerinin alinabilmesi ise kuruma degisik
sinyalleri alabilen ¢esitli erken uyar1 sistemlerinin kurulmasi ve gelistirilmesine bagl

olmaktadir.

Hazirlik korunma, Kurum ve kuruluslar i¢in kriz yonetim isleyisinde kriz
belirtilerinin almmasindan sonraki asama olarak hazirlik tedbir alma asamasi
gelmektedir. Bu asamada kurum ve kuruluslar, kuruma intikal edebilecek kriz
durumlar1 karsisinda meydana gelecek olan durumlardan kurtulmak, zarar1 6nlemek
icin kurumun paydaglarmi1 ve amaglarint korumaya yonelik alman tedbir ve
stratejileri timiinii igermektedir. (Tutar, 2000: 91). Kurum ve kurulus idarecisi
kuruma yansiyan kriz durumunda, problem ¢b6zmeye yonelik taktik gelistirip bu
taktik ve stratejiyi de uygulayabiliyorsa kurum ve kurulusun krize yakalanmadan kriz
durumun atlatmas: miimkiin olabilmekledir. Kurum ve kurulusun ne konumda

oldugunu ve hangi konuma dogru yoneldigini bilmek, kurum ve kurulusun temel
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diisiince yapisinin algilanmasi krizden kurtulmada olduk¢a Onemli konumda
bulunmaktadir (Dinger, 1992: 257). Krizi 6nlemek igin ilk olarak, kurum ve
kurulusun hedeflerini, amaglarinin tam olarak ne oldugunu bilinmesi neticesinde
adimlar atilmas1 gerekmektedir. Regester, Larkin kurum ve kuruluglarin yasanacak
olan kriz durumuna iligkin korunmasi ve tedbir almasi i¢in bazi faaliyetlerin yerine
getirilmesi gerektigini belirtmistir (Regester, Larkin, 1997: 92) Bu faaliyetler ise su

sekilde siralanmaktadir.

* Kurum ve kuruluslarin kriz idarecilerine karsi miitevazi bir tavir sergilemesi

gerekmektedir.

* Kurum ve kuruluslar istenilen sonuca ulasilmasi amaciyla, paydaslar nezdinde

itimat olusturmas1 gerekmektedir.

* Kurum ve kurulusun krize girmesini Onleyici iletisim planlar1 ve politikalar

gelistirmek.

* Kurum ve kurulus karsilagilan sorunun ¢6ziimii i¢in denetim ekipleri hazirlamali ve
bu ekipten ¢ikacak olan durumlarin rapor haline getirilerek kuruma tekrar geri

sunulmasi gerekmektedir.

* Kuruma zarar gelmesini Onlemek amaciyla iletisim kanallari olusturulmali ve
lobicilik faaliyetinin de basarili yapilmasiyla kuruma zarar getirecek olan sorunlarin

giderilmesi saglanmaktadir.

Denetim altma alma, erken uyar1 sistemleri yardimiyla yakalanan kriz
sinyallerinin harekete ge¢irdigi korunma mekanizmalari, yonetime, krizi denetim
altina alict 6nlemler konusunda ciddi ipuglar1 saglamaktadir (Simsek,2001: 43).
Erken uyar1 sistemleri ile tedbir alma isleyisinin uyumlu sekilde kullanilmasiyla
kurum ve kurulus kriz durumunu denetim altina alarak sorunun bertaraf olmasini

saglamaktadir.

Normal duruma doniis, bir krizde hem asilmasi gerekli zorluklar, hem de bu
gerginlik ve giicliikler asildiginda elde edilecek yeni kazanglar bulunmaktadir. Kriz
durumlar1 her zaman kurumsal amaclar1 ve hedefleri tehdit etmemektedir (Acar B.-
Baltag Z. 1999: 65). Bazi krizler, kurumsal degisime ve yeni olusum diizeni igin
kurumlara fazlasiyla firsat sunmaktadirlar. Kurum ve kurulus idarecisi yasanmis olan

krizi, kurum icin faydali bir yapiya getirebilmektedir. Idareci’ nin, krizden korkup
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dezavantajlarla ilgilenmek yerine yasanmis olan kriz durumundan faydalanmanin
yollarin1 arayarak kurumu normal durumuna dondiirebilmekle kalmayip krizi firsat
durumuna doniistiirebilmektedir.

Ogrenme ve degerlendirme, Son asama olarak kriz zamanmnda kurum
tarafindan alman tedbir, karar alma, yorumlama, degerlendirme uygulamalarinin
kurum i¢in ne kadar faydali oldugu ve bu alinan kararlar ve degerlendirmeler
neticesinde kurumun ne konuma geldigi degerlendirilmeli ve bu ¢ikarimlarin {ist
yonetime iletilmesiyle kurumun tekrar karsilagabilecegi sorun aninda bu bilgilerden
yararlanmasmi ve iyi bir iletisim plant gergevesinde ilerlenmesine olanak
tanimaktadir (Simsek, 2001: 321). Kurum ve kuruluslar yasamis oldugu krizlerle
yakin zamanda karsilagacaklar1 krizleri daha erken anlayip daha hizli ve etkili bir
iletisim plan1 ile yola ¢ikabilecek diizeye gelebileceklerdir. Augustine, kriz yonetim
stirecini, krizden kaginmak, krizi yonetmeye hazirlanmak, krizi saptamak, Krizi
dondurmak, krizi ¢6zmek ve krizden vyarar saglamak olarak alt1 asamada
aciklamaktadir  (Augustine,2000:  17-39). Bu asamalar sirasiyla soyle

Ozetlenebilmektedir;

1. Asama Krizden Kaginmak: “’Birinci asama, dogal olarak krizin onlenmesi
asamasidir. Potansiyel bir krizi kontrol etmenin en diisiik maliyetli ve en kolay yolu
olmasina ragmen, bu asama genellikle biitiiniiyle atlanmaktad:»’’ Bunun nedeni
olarak bir¢ok yoneticinin, sorunlar1 siradan olarak kabul ediyor olmasidan

kaynaklanmaktadir.

2. Asama Krizi Yonetmeye Hazirlanmak: Kurum ve Kkurulus idarecileri
kurumun ileride karsilasabilecegi sorunlarin ¢6ziimii hakkinda zaman ayiramamakta
ve Oonem gostermemektedir. Bu durum neticesinde kurum ve kurulus bir sorunla
karsilastig1 takdirde 6nleme gabasi ise yaramayacagindan dolay1 kurum ve kurulusu
tiim imkanlariyla sorunu ¢6zmek i¢in gerekli plan yapma agsamasi olarak bu asama

“kriz yonetmeye hazirlik’’ agamasi olarak kabul gormektedir.

3. Asama Krizi Saptamak: Bu asamada kurum ve kuruluslar reel olarak bir
problemin krizin oldugunu kabul ederek, krizin kabul edilmesi agamasidir. Kurum ve
kuruluglar a¢isindan bu zorlu asama reel olan durumlarla miicadele edilmesini

gerektirmektedir.
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4. Asama: Krizi Dondurmak: Kurum ve kuruluslar agisindan kotii giden
sorunun, krizin biran 6nce paydas, hedeflere, amaglara yansiyan zararlarin biran 6nce
durdurulmast dondurulmasi agamasidir. Bu asamada kararlilik ¢ok biiyiik 6nem

tasimaktadir.

5. Asama: Krizi Cézmek: Bu asamada, esas olan kriz durumuna hizla
miidahale etmektir. Kriz kesinlikle beklememektedir, dogru bir plan dahilinde isleyis
olsa bile ani hizla bir karar alinmazsa dogru olan plan bile ise yaramayarak kriz

¢oziimiine yetmeyecektir, bundan dolay1 krize hizli ve kararh girisimler verilmelidir.

6. Asama: Krizden Yarar Saglamak: Kurum ve kurulus yasamis oldugu kriz
durumunu basarili bir sekilde atlatmayi basarabilmisse, bu asamada kurum ve

kurulusa yansimis olan tahribatlarin onarimina firsat sunmaktadir.

Ozetle, kurumun krize girmemesi i¢in her tiirlii caba harcanmalidir. Ancak,
krize girilmigse, krizin kabul edilmesi, yonetilmesi ve kurumsal vizyonun uzun

vadeye odakli tutulmasi gerekmektedir.
2.5.2.1 Kriz Oncesi Isletme Yénetimi

Kriz yonetiminin temel amaci, “’krizleri 6nceden tahmin edebilen, tiirlerini
ayristirabilen, krize karsi etkili planlar gelistiren 6nlemler alabilen, bunlardan bir¢ok
alanda yeni seyler 6grenebilen ve en ¢abuk sekilde kendini toparlayan kuruluslar

ortaya ¢ikarmaktir’” (Vergiliel, 1996: 17).

Kurum ve kuruluslarda, 6nemli olan hedef kitle, paydas ve kurum
amaglarmin etkilenmeyecek sekilde sorunun belirtilerini 6nceden hissederek bu
problem, sorun karsisinda ¢oziimiinii hizl sekilde yapabilecek olan birim ve yonetim
yapisint olusturabilmektir. Kriz 6ncesi kurum yonetiminde 6nem olan bazi alanlar
mevcuttur. Bu alanlar su sekilde siralanmaktadir (Vergiliel, 1996: 17); Kurum
kurulus daimi olarak devamliligi olan i¢ ve dis ¢evre analizi yapmas1 gerekmektedir.
Kurum ve kuruluslar ani bir sorunla karsilastiklar1 zaman bu kriz durumunu 6nceden
sezimseyebilecek bir erken uyari sistemi gelistirmesi gerekmektedir. Kurum ve
kuruluslar olumsuz teskil olusturacak olan kriz durumlarina kars1 stratejik bir iletisim
planlamas1 yapmasi gerekmektedir. Kurumlar amaclar1 ve hedefleri dogrultusunda

krizden kurtulmaya yonelik amag belirlemesi gerekmektedir. Kurum ve kuruluslar
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biinyelerinde hazir bulunan her tiirlii problemle bas edebilecek krizlere aninda tepki

verebilecek diizeyde olan bir yonetim ekibi olusturmasi gerekmektedir.

Ic ve dis ¢evre analizi, kurum ve kuruluslarin siirekli olarak etkilesim i¢inde
olduklari, kurum vyapist ve isleyisine etki eden i¢c ve dis c¢evre unsurlari
bulunmaktadir. Kurum ve kuruluslar acisindan bu c¢evreler iki 6ge olarak ele
alimmaktadir. Dis ¢evreyi olusturan paydaslar ise, ’tliketiciler, miisteriler, finans
kuruluglar, stk’i, sendika’> vb. kesimler olusturmaktadir. Kurulusiarin
“hissedarlari, yoneticileri ve is gorenleri ise’’ kurum ve kuruluslarin i¢ ¢evresini
olusturmaktadirlar (Eren, 2012: 133). Kurum ve kuruluslar i¢ ve dis analiz
faaliyetleri neticesinde erken uyari sistemi gelistirecek kivama gelerek tehlikeleri
zamaninda Onlenmesine katkida bulunarak, kriz anlarinda korku ve baskidan
kurtularak  krizleri firsat krizlerine doniistiirecek strateji ve politikalar

gelistirebileceklerdir.

Erken uyar1 sistemi, kurum ve kuruluslarin ani birden karsisina c¢ikan
sorunlar, krizler karsisinda kurum ve kurulusun gelen problemi 6nceden tahmin
ederek performans diismesine engel olunmasini saglayan c¢oziimleme yOntemidir.
Kurum ve kuruluglara bu yontemin saglamis oldugu fayda ise kurumlarm mevcut
durumlari ile kriz donemlerinde olmasi gereken durumlar1 arasinda karsilastirmalar
ve ¢ikarimlar yapilmasini saglayarak ileride kurumlarin karsilasabilecekleri krizler
karsisinda hazir planli bir sekilde karsilik verebilme durumuna gelebileceklerdir
(Tutar, 2000: 105).

Erken uyar1 sistemini amaglar1 arasinda baslicalari, Bozkurt tarafindan bazi
maddeler halinde ele alinmistir, bu maddeler; kurum ¢evresindeki farkliliklarin tam
olarak kanitlanmadan gdézlemlenmesi, ¢cevrede yasanan farkliligin siirati ve istikameti
smirlandirilarak kurum istikbaline yansitilmasi, kurum tarafindan durum tespiti
yapilarak farkliliga neden olan etmenlerim incelenmesi (Bozkurt, 1998: 2), bu
maddeler Bozkurt tarafindan erken uyar1 sisteminin amaglar1  olarak
tanimlanmaktadir.

Krize karst planlama, kurum ve kuruluslar agisindan degisim katsayisinin
yiksek oldugu donemlerde dogru bir planlama yapmanmn zor oldugu
ongorildiigiinden dolay1 planlamadan uzaklagsmak dogru bir yaklagim olarak kabul

edilmemektedir. Kriz daha ¢ok planlama eksikliginden dogmaktadir (Vergiliel,1996:
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22). Bu durumdan dolayt kurum ve kuruluslar planlamadan uzaklagmayarak kriz

durumlarinda etkili bir iletisim planiyla yola ¢ikmalidirlar.

Krizden kagisa yonelik amag belirleme, kurumlar krizleri firsat durumlarma
doniistiirebilmek, kendine fayda saglamak, mevcut potansiyel durumunu korumak
veya bu potansiyel durumun iizerine koymak i¢in yasamis olduklari, iginde
bulunduklart durumlar: belirlemeleri gerekmektedir. Kurum ve kuruluslar kriz
sartlarinda amag¢ belirlerken bazi kriterleri g6z Oniinde bulundurmalidirlar, bu
kriterler Vergiliel tarafindan su sekilde ele alinmaktadir; kurum amaglarinin baslicasi
paydas memnuniyeti degil paydaslarin daha fazla tiilketim yapmasini saglayacak olan
ihtiyacglar1 olusturmaktir. Kurumlar bilgi sahibi olmadigi alanlarda uzaklagmalidir.
Mevcut potansiyel durum dengede olmali ve yeni alanlar olusturarak sadece i¢ talebe

giiven duymaktan vazgecilmesi gerekmektedir (Vergiliel, 1996: 30).

Kriz Yonetim Ekibi Olusturma: Kurumlar bu ekibi olusturulurken, ekibe
fayda saglayacak, eksiklerini tamamlayacak, art1 yonleriyle diger ekip iiyelerine 6n
ayak olacak olan elemanlarm kriz ekibine dahil edilmesi gerekmektedir. Kurum ve
kuruluslarda bu ekibin idarecisi kurumun en yiiksek yoOneticisi konumundadir.

Idareci gerek goriirse bu ekibe personel ekleyebilir veya olan personeli ekip disma

atabilmektedir (Budak, Budak, 1998: 252).

Kurumlar bu ekipleri olustururken her bir ekip azasi i¢in yedek bir aza bulundurmasi
gerekmekte, kriz aninda bir takim terslik ve siirprizlere hazirlikli olmak a¢isindan bu
durumun zorunlu olmasi gerekmektedir. Kriz ekibinde yer alacak kisilerin bir¢ok
alanda bilgi toplayabilme o bilgiyi kurum igin en faydali sekilde isleyebilme
kapasitesine sahip olmalar1 gerekmektedir. Kriz yonetim ekibinin baglica gorevi;
kriz vaziyetlerinin ¢ok yonlii analizlerini yapmak, yasanmis olan problemle ilgili
kurum ve kurulusun kullanabilecegi iletisim planlar, stratejiler ve prosediirler
gelistirmek bu stratejileri yasanan problem siiresince kullanmak ekibin baslica
gorevlerindendir (Tutar, 2000: 156). Yo6netim ekibini olusturan kisilerin ayni amag
ve hedef dogrultusunda kurum ve kurulusun menfaatlerine, ¢ikarlarina, imaj ve
itibarm arttirmaya odaklanmasi gerekmektedir. Bunu basarabilmek icinde ekibin

tagimasi gereken bazi 6zellikleri bulunmasi gerekmektedir.

Bu 6zellikler kurum ve kurulusta idarecinin ekibin amag ve gorevlerini net

sekilde tespit etmesi, bunun yan sira ekip liyelerine baski yapmayarak ekibin kendi
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faaliyetlerini Ol¢lip tartmasina, yorumlamasina ve degerlendirmesine firsat vermesi

gerekmektedir. Ekipte bulunan personellere belli gérevlerin verilmesi gerekmektedir.

Bunun dahilinde problem ¢6zlime ulasacaksa ekip i¢inde ortak kararin ve goriislerin

verilerek saglanmasi problem ¢oziimiinii kolaylagtirmaktadir. Kurum ve kuruluslarda

olusturulan drnek bir kriz yonetim ekibi elemanlar1 ve gorevleri Tekin ve Zerenler

tarafindan cizelge 1.5 te su sekilde ele alinmaktadir (Tekin, Zerenler, 2008: 142).

Cizelge 2.5. Ornek Kriz Yonetim Ekibi

Elemanlar

Gorevleri

Kriz YOneticisi

Kriz Takim YOneticisi

Kriz Sozcisu

Halkla {liskiler Uzmani

Mali Uzman

Avukat

Bilgi Analizcisi

Kurum  amaglarmi, kurulusun  onceliklerini
belirleyebilecek, silireci basarili  bir  sekilde
yiiriitebilecek gerek goriirse siireci durdurabilecek
niteliklere sahiptir.

Kriz yonetim ekibinin takim iiyelerinden gelen
diisiince ve goriisleri harmanlayan ve takimi
yonlendiren kisilerden olusmaktadir.

Sosyal paydaslar ve ¢evreyle iletisimi saglayacak
kisilerden olugmaktadir.

Kurum agisindan yasanan gelismeleri dogru basin
biiltenleriyle halka iletebilecek ve halkla arada
feedback kuracak kisilerden olusmaktadir.

Kurum ag¢ismdan maddi konularda karar alacak
veya karar verilmesine yardimci olacak kisilerdir
Kurum ve kurulus i¢in yasal faaliyetlerde
bulunabilecek kisilerdir

Kurum i¢i ve kurum disi tim ¢evre ve
paydaslardan elde edilecek bilgileri kullanilir hale
getirecek kisilerdir.

Kaynak: Tekin-Zerenler, 2008: 142

2.5.2.2 Kriz Dénemlerinde Isletme Yonetimi

Kriz kurum ve kurulus tarafindan arzu edilmeyen karsilasilmak istenmeyen

bir durumdur. Fakat kurum ve kurulusun degisimi ve gelisimi igin yeni taktik ve

iletisim planlarinin belirlenmesi agisindan avantaj saglayan bir durum olarak da
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kabul gormektedir. Bu avantajlardan fayda saglamak isteyen yonetim Kkrizi kurum
icin faydali hale getirebilmektedir. Kriz siiresince, karsilagilan kriz durumlarinda
standart davranig ve tepkiler gelistirmekte olan idareci modeli, krizi atlatmada veya
krizi firsata doniistirmede yeterli olamamaktadir. Kriz platformu yoOneticileri;
yetenekli, yenilige acgik neyi nasil yaptigini bilen, giindemden haberi olan, gilincel
plan ve goriisler hakkinda yeterli bilgiye sahip, kisilik sahibi, esnek diisiinebilen,
bilgi diizeyleri yiiksek ve hemen her konuda biiyiik 6lgiide farklilasan ozelliklere
sahip olmas1 gerekmektedir (Drucker, 1994: 31). Kriz yonetimi kronolojik olarak ara
ara siralamali verilecek olan kararlari stratejileri en etkin sekilde uygulayabilecek
ekibi yaratmayr uygulama sonuglarini siiratle alarak yeni kararlar vermeyi
icermektedir. Kriz isleyisi kapsaminda, kriz zamanlarmda kurum ve kurulus

idarecilerinin 6zen gostermesi gereken durumlar bulunmaktadir. Bunlar;

1-Krizin Boyutlarin1 Tespit Etmek: Kurum ve kuruluslarin yasamis oldugu
problemler, krizler bazen dncesinde isaretler vererek ortaya ¢ikmakta veya dogal afet
krizleri olarak kurum ve kurulusun paydaslarindan kaynakli aniden ortaya
¢ikabilmektedir. Kriz dénemlerinde krizin boyutlarinin belirlenmesi iki asamadan

olusmaktadir. Bunlar (Vergiliel, 1996: 92);

“Krizin etki degerini hesaplamak; Krizin etki degeri Ol¢iimlenirken
olabilecek en kotii senaryo tasarlanmaktadir. Bu anlamda sifir ile on arasinda
degerler kullanilarak kriz etki degeri hesaplanmaktadir. On en yiiksek deger olarak
kabul edilmektedir.

Bu deger Olciimlenirken bes soru sorulmaktadir bu sorular ise su sekilde

gosterilmektedir.

Cizelge 2.6. Kriz Etki Degerini Hesaplamada Sorulabilecek Sorular

Kriz Etki Degerini Hesaplamada Sorulabilecek Sorular

Krizin siddeti artarak yiikseliyorsa, bu siddete ne kadar dayanabilirsiniz?
Medyanin, devletin, ilgili kurumlarin krizinizle ilgilenme boyutu ne olacaktir?
Kriz ile rutin faaliyetlerin kesintiye ugrama boyutu nedir?

Kriz, isletmenizin kamuoyu imajini ne dl¢iide tehlikeye sokmaktadir?
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Kriz, isletmede ne boyutta hasar yaratir?

Kaynak: Vergiliel,1996: 92

Bu bes soruya sifir on arasi arasi degerler verilip, bu degerler toplanarak bes’e
boliinmektedir. Cikan deger krizin kurum ve kurulus nezdindeki etkisini

gostermektedir.

“Kriz barometresi hazirlamak’’; Kriz etki Olgegi sifir ile yiiz arasi
degerlerden olusmakta olan yatay bir dogrunu ilave edilmesiyle hazirlanmaktadir.
Yatay dogru {izerinde ¢esitli faktorlere gore krizin gerceklesme olasiligt

isaretlenmektedir.

“’Kriz etki ol¢egi ve olasilik dogrusu tizerinde isaretlenen degerlerin kesistigi
nokta krizin rengini (6nemini ve boyutlarini) gdstermektedir’’. Kriz barometresi
tizerinde, krizi boyutlar: belirlendikten sonra, miidahale maliyeti hesaplanmaktadur.

Kriz etki degeri, olasilik faktorii ve sonrasinda belirlenecek olasi etki derecesi
ile miidahale maliyeti bilesimlerine gore kriz tamimlanmis konuma gelmektedir
(Vergiliel, 1996: 94). Bu tammma gore krizi ¢oziimleme yoniinde nelerin yapilip

nelerin yapilamayacagi belirlenmektedir.

Yiksek/Diustk 10 S Yiksek/Yikselk
9 |—
SARI BOLGE 8 |— KIRMIZI BOLGE
- -
B _
———+ ————
O 10 20 30 40 4 |8 70 80 90 100
3 -
YESIL BOLGE 2 |—GRi BOLGE
Distk,/Dlsiik 1|— Dusiuk/Yiksek
o l—

Sekil 2.3. Kriz Barometresi
Kaynak: Vergiliel,1996: 94
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Olusturulan kriz barometresine nezdinde, yesil bolge olarak kabul goren
bolge kriz probleminin ¢ikacagi en diislik bolge olarak kabul gérmekte, kirmiz bolge
ise kriz probleminin ¢ikacagi en yiiksek bdlge olarak kabul gérmektedir. Diger sar1
ve gri bolge ise kurum ve kurulus nezdinde ne diisiik ne yiiksek olarak goriilmekte
yani ortalama olarak krize sebebiyet olacak bolge olarak goriilmektedir (Hasit, 2000:
96).

2- Kriz Yonetim Plan1 Olusturmak: Kurum ve kuruluslar tarafindan kriz
durumlarinda daha 6nce hazirlanmis olan strateji ve iletisim planlarmin uygulamaya
koyulmasi, diizenli hareket edebilmek ve zaman kazanabilmek ag¢isindan 6nem
tagimaktadir. Kriz swrasinda yoneticilerin planli telaga kapilmadan ana konular
iizerinde yogunlasmasini, siiratli ve nitelikli karar almasini, problemleri anlayarak
degerlendirerek kararlar vermede hangi destek araglarini kullanacagini bilmesinin ve
calisanlarin krize nasil karsilik vereceklerini bilmelerini saglamasinin en 6nemli yolu
kriz yonetim planin, stratejisinin yapilmis olmasina bagl olmaktadir. (Pira, Sohodol,
2004: 188). Kurumlar tarafindan meydana getirilen bu strateji ve planlarin Kriz
durumlarinda kuruma bir yol haritas1 olusturmaktadir. Bu yol haritasinda kurumlar
adim adim olarak ilerlemesi gerekmektedir. Kriz yonetim plani, stratejisi
olusturulurken baz noktalara daha fazla 6zen gostermek gerekmektedir (Arat,

Sismanoglu, 2010: 72-73). Bunlar maddeler halinde su sekilde siralanmaktadirlar;

*Krize yol agabilecek i¢ ve dis faktorlerin ve daha once karsilasilan Krizlerin
degerlendirilmesiyle kurum ig¢in potansiyel krizlerin belirlenmesi ve senaryo

iiretiminin yapilmasi gerekmektedir.

*Kriz kontrol ve risk denetim ekiplerinin olusturulmasi, krizlerin énlenmeleri igin

yeni tekniklerin gelistirilmesi gerekmektedir.

*Her kriz durumun muhtemel sonuglarmnin goz oOniine almarak ihtiyag duyulacak

kaynak tiirlerinin saptanmasi ve ulasilabilirliginin saglanmasi gerekmektedir.

*Kurumun ihtiyaglarmmm ve yeniden ise baslayacagi siirenin belirlenmesi

gerekmektedir.

*Kimin, kurum i¢in neler yapacagmmm kesinlikle belirlenmesi ve miidahalenin
gerektigi her seyin yapilmasini saglamak i¢in is tanimlarmin ayrmtili olmasi

gerekmektedir.
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*Halkla iliskiler biriminin kamuoyunu bilgilendirmesi ve yOnlendirmesi

gerekmektedir.
*Kriz iletisiminin yirmi dort saat aktif olmas1 gerekmektedir.

*Krizin kuruma vermis oldugu zarar1t minimuma sabitlemek i¢in iletisim kanallarinin
etkin sekilde caligtirilmast ve planin yaziya dokiilmesi, idarecilere gonderilmesi ve

test edilmesi gerekmektedir.

3- Kriz Donemlerinde Calisan Politikast Gelistirmek: Kurum ve kuruluglar
kriz sirasinda sergilemis oldugu en 6nemli 6zelligi, kurum i¢i kadro iizerinde yapilan
degisikliklerden olusmaktadir. ‘’Kriz donemi ¢alisan politikasinda ilk akla gelen
uygulama, kadro yapisini degistirme, kiigiiltme ¢alisanlart isten ¢ikarmaktir.”” Bu
uygulama sekli yaraticiligi ve motivasyonu &ldiiriicii niteliktedir. Isten ¢ikarilma
korkusu tasiyan kisilerin kriz sartlarinda isletmeye verimli bir sekilde katki
saglamalar1 beklenmemektedir (Tack,1994: 15). Krizden ¢ikmanin en 6nemli kosulu,

kurum ve paydaslarinin tam bir dayanigsma i¢inde olmasindan gegmektedir.

4- Kriz Kosullarinda Yiriitmeyi Saglamak: Kurum ve kuruluslarda,
performans eksikliginin nedeni kurum ve kurulusun katiligindan meydana
gelmektedir. Kurulusta yonetici ve ¢alisanlar i¢in, isbirligini 6ngdren ve destekleyici
esnek bir yapi, yoneticilikten oncii ve liderlige gecilmis bir yonetim modelini gerekli
kilmakta ve bu tiir kurumlarda performans ve verim artis1 goriilmektedir (Tutar,
2000: 116-117). Bu durumdan dolayr kurumlar esnek ve organik bir yapiya
biiriinerek verim ve performans artisi saglayabilmeleri i¢in kurum yapismin da
saglanmasi i¢in bazi1 gerekli faktorler bulunmaktadir. Bunlar (Apuhan,1997: 204);
yeni disiinceleri takdir etmek, yaraticiligi gelistirmek, calisanlart risk alma
konusunda cesaretlendirmek. Kriz swrasmnda basarili olmak i¢in bazi faktorlerin
yerine getirilmesi gerekmektedir. Bunlar (Regester, Larkin, 1997: 78); Kurum ve
kurulus zorluklarla karsilastiklar1 zaman karar almada hazirlikli bilingli olmalar1
gerekmektedir. Kurum ¢alisanlarinin performansini etkileyecek olan moralsizlik
durumunu egale etmek gerekmektedir. Kurum bu durum nezdinde kisileri zan altinda
birakacak bir politika izlememesi gerekmektedir. Kamuoyu, basin, medya, hedef
kitle, paydaslar ile iliskilerin gilincellestirilmesi ve kuvvetlendirilmesine 6zen

gosterilmesi gerekmektedir.
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2.5.2.3 Kriz Sonrasi isletme Yonetimi

Kriz sonrast kurum ve kurulusun yonetim yapisi, bir taraftan krizin tekrar
meydana gelmemesi odakli bir idari yapiy1 olustururken, diger taraftan tekrar kriz
giindeme geldiginde uygulanabilecek strateji ve taktikler tespit edilmektedir. Her
zaman krizin tekrarlanmasini tiimiiyle 6nlemek miimkiin olmamaktadir (Kogel, 1998:
6). Bundan dolay1 gerekli strateji ve planlarin, onlemlerin zamaninda alinmasiyla
kurumun karsilasacagi yeni bir krizden olumsuz etkilenmemesi agisindan dnemlidir
Kriz sonrasinda kurum agisindan yapilmasi gereken dnemli unsurlardan bir tanesi de,
yeni amaglarin ve faaliyet Olge§inin belirlenmesidir. Yeni faaliyet Olcegini
belirlemek i¢in, dncelikle kurumun i¢inde bulundugu durumun degerlendirilmesi
gerekmektedir. Analiz sonucu dogrultusunda kurumun yeni faaliyet Olcegi
belirlenmelidir (Kogel, 1998: 6). Varhg koruma, kii¢iilme, biiylime, faaliyet
konusunu degistirme, ortakliga girme gibi cesitli yontemlerden hangisinin tercih
edilecegi kararlastirilarak, uygulamaya geg¢ilmelidir. Kriz durumu tamamen sona
erdiginden sonra kurum ve kurulus agisindan yapilmasi gereken ilk islerden bir tanesi
kurumun mevcut yapisini potansiyeline donmesini saglamaktir. Bu cergevede
merkezi yapilanma terk edilerek yerinden yoOnetime gecilmeli ve karar verme
asamasinda katilim genigletilmelidir. Ekip calismasi sistemi yeniden kurulmali,
denetimin yogunlugu azaltilarak, kuruma esneklik getirilmelidir. Bunlarin yani sira
kriz sirasinda kurum ve kurulusa faydasi biiyiik olan personellerden kurulu yeni bir
kriz ekibi olusturmasi1 gerekmektedir. Giincel daha erken bir uyar1 sistemi yeniden
kurulmahdir. Degisimin zamanlamasini ka¢irmadan stratejik ve planli bir degisim

yapilarak ¢alisan diizeyini arttirmak i¢in bilgi 6grenmeye yatirim yapilmalidir (Tack,

1994: 87).
2.6 Kriz Yonetimi Yaklasimlar

2.6.1 Krizden Kacma Yaklasimi: Kriz yonetiminde, kagma yaklasimi,
kurum ve kurulus tarafindan arzu edilmeyen durumlari en aza indirme veya kaginma
stratejilerini kapsamaktadir. Bu kurum i¢in ideal olmamakla birlikte, 6zellikle kurum
ve kurulus agisindan biiyiik tehlike olusturacak krizlerde, kurumun denge durumunu

korumasina yardimci olmaktadir.

Krizden kagma yaklasimi, idarecinin kurum ve kurulus hakkinda ¢ikan

olaylar karsisinda verebilecegi tepkiye ve bu tepkiyi verip verememesine hazir olup
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olmamasina bagli olmaktadir. Kurum krizden uzaklasmak icin dis paydaslar1 devamli
olarak takip etmesi gerekmekte, gelecekle ilgili nicelik ve nitelige yonelik tahmin
etme yontemleri gelistirmesi gerekmektedir (Kaya, 2009: 52). Kurulus igin sorunlar1
tanimlamak, miimkiin oldugu kadar etkili ve verimli ¢oziimler bulmak ve tepkiyi
kolaylastiracak kurum yapisint (esnek, dinamik ve arzulu) kurmak ve korumak,
krizden kag¢inmak i¢in 6n sarttir. Krizden kagmak i¢in dis ¢evreyi siirekli olarak takip
etmek, gelecekle ilgili nicelik ve nitelige yonelik tahmin etme yontemleri gelistirmek
gerekmektedir Ayrica i¢ ¢evrenin analizinde isletmenin ne durumda oldugunu ve

nereye gittigini dlgebilecek dlgekler gelistirilmelidir (Kaya, 2009: 52).

2.6.2 Kriz Cozme Yaklasimi: Her ne kadar kriz kurum ve kuruluslar igin
istenmeyen bir durum olsa dahi, degisme ve gelisme icin yonetime baski yapilmasi
ve kurumun zayif, eksik yOnlerinin ortaya g¢ikarmasinit saglamasi nedeniyle de
olumlu fonksiyonlara sahip konumda olmaktadir. Bu olumlu fonksiyonlardan
hareketle yonetim, krizi kurum igin faydali hale getirebilmektedir (Kaya, 2009: 53).
Kurum ve kuruluglar karsilastiklar1 olumsuz kriz durumlarinda avantajli duruma

gecebilmek i¢in bazi kriterleri géz oniinde bulundurmak zorundadirlar bunlar;

Cizelge 2.7 Kurum ve Kuruluglara Kriz Sartlarinda Avantaj Saglayacak Kriterler

Kurum ve Kuruluslara Kriz Sartlarinda Avantaj Saglayacak Kriterler

Kriz sadece korkulacak bir sey degil ayni zamanda bir firsat da olabilecegi

unutulmamalidir.
Rekabet stratejilerinin iyi belirlenmesi gerekmektedir.
Stratejik rekabette giiclii olunan bdlgeler iyi analiz edilmesi gerekmektedir.

Uluslararas1 pazarlamanin krizden korunmak i¢in en iyi araglardan birisi oldugunun

unutulmamasi gerekmektedir.

Uluslararas1 stratejik birlesmeler kiiresellesmenin en uygun yollarindan birisi

konumunda oldugu bilinmesi gerekmektedir.
Kurum ig¢i tasarruflara 6nem verilmesi gerekmektedir.
Kisa vadede geri doniisiimii yiiksek alanlara 6ncelik verilmesi gerekmektedir.

Kurum ¢aligsanlarinin krize kars1 iyi motive edilmesi gerekmektedir.
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Rakipler ve pazardaki degismeler aninda izlenmeli bunun i¢inde diizenli arastirma ve

analizlerin siirdiiriilmesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti bu donemde de kurumun temel felsefesi olarak kabul edilmesi

ve Ozen gosterilmesi gerekmektedir.
Uzun ve vadeli yatirimlardan kaginilmasi gerekmektedir.

Reklam ve tanitim faaliyetlerini kisarak arka plana itmenin aksine reklam ve tanitima

daha fazla 6nem verilmesi gerekmektedir.

Tasarruf amaglariyla ucuz is giiciine yonelmek yerine, kaliteli ve nitelikli is giicliniin

her zaman daha ucuza geldiginin unutulmamasi gerekmektedir.

Kaynak: Kaya 2009: 53-54

Krizi ¢ozme yaklasimi, kurum ve kurulus agisindan hem kriz 6ncesi durumu
tahmin etmeye hem de sorunlarin ¢6zliimii i¢in uygun zamanda harekete ge¢meye
baghdir. Bunun i¢in her seyden once, kriz sinyallerinin almarak bu sinyaller
dogrultusunda planlar gelistirilmeli ve erken uyar1 sistemlerinin olusturulmasi

gerekmektedir.

Aktif kriz yaklagimi, kurumlarin kriz ¢ikmadan 6nce bu ihtimali g6z oniinde
bulundurarak gerekli ¢aligmalar1 yapmalar1 temeline dayanmaktadir. Aktif kriz
yonetimi ise ikiye ayrilmaktadir. Bunlar; 6ngdriicii kriz yonetimi ve koruyucu kriz
yonetimi olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Ongériicii kriz yonetimi potansiyel kriz
durumlarinda etkili olmaktadir. Koruyucu kriz yonetimi ise gizli kriz durumlarinda

etkili olmaktadir.

Tepkici kriz yaklasimi, belirgin hale gelen krizlerin ortadan kaldirilmas: veya
olumsuz etkilerinin en aza indirgenmesi olarak tanimlanabilmektedir. Tepkici kriz
yonetimi, saldirgan kriz yOnetimi ve tasfiyeci kriz yOnetimi olarak ikiye
ayrilmaktadir. Krizin kontrol edilebilir oldugu durumlarda saldirgan kriz yonetimi,

,kontrol edilemez oldugu durumlarda ise tasfiyeci kriz yonetimi uygulanmaktadir.
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I11. BIR HALKLA ILISKILER UYGULAMA ALANI OLARAK
KRIZ ILETIiSIMI
3.1 Halkla iliskiler Kavram

Halkla iligkiler iletisimi ve kavrami ile bu zamana kadar ki siirecte bir¢ok
bicim degistirmis ve farkli alanlara sahip olmustur. Bu sebepten dolayi, bu kavram
ile ilgili bir¢ok tanim gergeklestirilmistir. Bu sebeple gergeklestirilen tanimlar, 472
tanim olmak tizere 1920 yilinda baslamis ve 1970 yil1 olmak {izere farkli bicimlerde

sunulmaktadir.

Rex Harlow bulunan 472 halkla iliskiler tanimlarin1 harmanlayip kisa ve 6z
bicimde bir halkla iligskiler tanimi gergeklestirmistir. Bu baglamda Rex Harlow’a
gore halkla iligkiler iletisiminin ve olgusunun var olan bir kurum ya da kurulusun
karsisindaki kitlesi ya da hedefinde bulunan bir kitleyle ilgili olarak iletisimde
bulunmasidir. Bulunulan bu iletisim sayesinde kurum ve kitle arasindaki etkilesim
yani iletisimin anlayis ve ya ortak bir noktada bulunmalarimi saglamaya yonelik bir
amac1 giitmekte olan bir isleyis yontemi olmaktadir. Bu durumda bu olgunun bir
takim Ozellikleri ¢ikmaktadir. Dolayisiyla halkla iligkiler kavraminin bir diger amaci
ise, kamuoyu ve paydaglara bilgilendirmelerde bulunma kendini gilivenilirlik
acisindan saglamlastirmak gibi amaglar1 s6z konusu olmaktadir (Okay, 2016: 9-10).
Halkla iliskilerin gorevleri arasinda kurum ya da kuruluslarin karsisinda bulunan tiim
kitleyle saglikli iligskiler kurma cabasini yonetmek ve bulunan iligkileri bir giiven

dogrultusunda saglamlastirilabilmektedir (Asna, 1969: 2).

Bozkurt’a gore ise, halkla iligkiler bir kurumun imaj ve itibarini desteklemeye
yarayan bir olgudur. Bu olay ise, halkla iligkiler yonetiminin daha ¢ok kitlesini
bilgilendirmek i¢in ¢abalayan, kurum ya da kurulusunun itibarmi ve imajini
saglamlagtirarak kitlesinin goziinde bir olumlu alg1 yaratma faaliyeti olarak
agiklanmaktadir (Bozkurt, 2007: 107). Yapilan bu tanimlamalara gore halkla iligkiler
amaclarmin dogrultusunda daha genis kitlelere daha az zamanlarda ulasabilmeyi
hedeflenmektedir (Solmaz, 2007: 69). Bu baglamda halkla iligkiler iletisimi kurum

ya da kurulusun iletisimde bulunduklar1 cevresiyle ve ya hedef Kkitleleriyle
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gerceklestirdikleri iletisimi saglamlastiran ve bu iletisimi bir giiven ortami sayesinde
olusturmay1 hedefleyerek kurumun imajmni ve itibarmi yiikseltmek icin ¢abada

bulunan bir stratejik olgu olmaktadir.

Gecmisten bugiinii kadar bir¢cok halkla iliskiler olgusu adina agiklamalar ve
tanimlar yapilmistir. Yapilan bu tanimlamalar dogrultusunda, halkla iliskiler
kavrammin bir uzmanlik dali oldugu ayni zamanda bir yonetim fonksiyonunun
bulundugu sonuglarmi dogurmaktadir. Dolayisiyla bu yonetim, kendi cevresi ve
hedef kitlesinin gevresinde gergeklesen tiim iletisimi saglamaktadir (Bozkurt, 2007:
108). Ayni1 zamanda halkla iliskiler, gergeklestirilecek olan karsilikli iletisimleri
belirli bir strateji ile gergeklestirilmesini hedefleyen ve sisteme koyan bir yonetim
bi¢cimidir. Halkla iligkiler, hangi kurumun pargasi1 ise bu pargada en {ist bicime dayali
caligmaktadir. Bu baglamda, gergeklestirilen halkla iliskiler yonetimi i¢in ortak bir
¢ikarim olarak ele alman sonuglar1 dzetlenebilmektedir (Oziipek, 2003: 84-85). Bu
durumda halkla iliskilerin amaci ve gorevleri; hedef kitlesini iyi belirlemek ve
belirledigi bu hedef kitle dogrultusunda bu kitleyle saglam bir iliski iletigim
kurabilmesi, kurumun iirettigi tiriinleri ya da gercgeklestirdigi herhangi bir aktiviteyi
kendi hedef kitlesi ve paydaslariyla gbzii oniinde yapabilmesi ve bu durumlarin
gerekli kisilerin ya da hedef kitle tarafindan bilinmesinin saglanmasi halkla iliskilerin
yonetim ve olusum silirecinde amagclar1 arasinda yer almaktadir. Gergeklestirilen bu
olaylar sonrasinda halkla iliskiler birimlerinin yapacaklar1 bir is sonucunda bu isin
halk tarafindan bilinirliginin saglanmasi i¢in ¢alismalar yapmasi ve hedef kitlesinin
destegini almasi biiyiik bir 6nem kazanmaktadir. Halkla ilgili olarak, saglikli bir
iletisim saglanilmadigi durumlarda karsilikli gerceklestirilecek olan iyi niyet ve
birtakim stratejik dongii icine girilmesi gerekmektedir. Bu durumda halkla iligkiler
iletisiminde bulunacak halkla iliskiler elemanlarinin hedef kitle ya da paydaslar ile
ilgili bulunacaklar1 iletisimlerinde diirlist bir iletisimin gerceklestirilmesi, halkla

iliskiler olgusunun ve halkla iligkiler uygulayicilarinin temel bir niteligi olmaktadir.

Kurum ya da kuruluglar tarafindan gergeklestirilecek olan halkla iligkilerin,
kurumlar ve ya hedef kitleler tarafindan iyi anlasilabilmesi ve iletisimin olumlu
yonde sonuglandirilmasi i¢in halkla iliskiler yonetiminde birtakim 6zellikleri
barindirmast gerekmektedir (is¢i, 2002: 9). Bu o6zellikler ise; halkla iliskiler
misyonunun ve temelinin, kamuoyunu olusturan hedef kitle ve paydaglar ile

olusturdugu iletisim baglaminda ac¢iklamalarda bulunmasi ve bu dogrultuda kurumun
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gerceklestirdigi  halkla iliskiler c¢aligmalarmin bir somut deliller c¢evresinde
kamuoyuna sunmasi gerekmektedir. Bir diger halkla iliskiler 6zelligi olarak, halkla
iligkilerin gorevi ileriye doniik ileri goriisli bir bakis acisma sahip kurum
yoneticilerinin bulunmasi ve bu yoneticilerin gorevlerine sadik olarak yaptiklar iste
oldukca fazla sorumluluk anlayis1 benimsemeli ve gevresi ile gerceklestirecekleri
iletisimlerde seffaf bir iletisim anlayisi benimsemeleri gerekmektedir. Bu siiregte,
halkla 1iligkilerin gorevlerinden bir digeri ise, kurum ya da kuruluslarin
gerceklestirdikleri islerde hedef kitlesinin bu isle ilgili olarak yararini saglamasi ve
bu durumu 6n planda tutmasi gerekmektedir. Halkla iligkiler her zaman kamu
yararmi diistinmeli bu dogrultuda strateji belirlemelidirler. Halkla iliskilerin amag ve
gorevlerinin en Onemlilerinden biri olarak gergeklesen halkin ve ya toplumun
degerlerinin &n planda tutulmasidir (Is¢i, 2002: 9). Yani bir kurum bir faaliyette
bulunurken toplumla kurum arasinda gelisen iletisimi ve bulunan degerlerinin

birbirleriyle karsilikli olmas1 gerekmektedir (Okay, Okay, 2016: 13- 14).

Bu yapitaslar1 halkla iligkilerin kurulusunu gelisimi ve gliniimiizdeki
kavramma erigsimini ele alinmasini saglayan atilimlar ve baslangi¢lar biitiinii olarak
kabul edilebilmektedir. Tarihsel agidan bakildiginda halkla iligkiler gelisen
teknolojiler sayesinde kendine her gecen giin bir art1 katarak ilerlemis ve devam
etmistir. Buna gore halkla iligskiler gec¢irdigi yenilik ve olumlu gelismelere gore

belirli evrelerden gegmistir. Bu evreler;

Yonlendirme Evresi: Bu evre, halkla iligskilerin ilk ¢ikis noktasi olarak
adlandirilabilmektedir. Eskiye dayanan bir iletisim teknigi bulunmaktadir.
Dolayisiyla eski donemin teknolojisine ve olanaklarina bagli olarak donemin siyasal
kampanyalarinda gerceklestirilecek olan propaganda siire¢lerinde kullanilan bir
strateji olmaktadir (Bigak¢i, 2006: 98-101). Bu evrede halkla iliskiler agisindan ilk

dogrudan halka seslenis bu yontemle gerceklestirilmistir.

Bilgilendirme Evresi: Bu evrede halkla iligkiler yonetiminde, genellikle
donemin saglamis oldugu olanaklar sayesinde var olan basin ve basina iletilen
mesajlarin alict1 konumunda bulunan kamuoyu araciligiyla gergeklesmistir (Bicaket,
2006: 98-101). Bu durumda halkla iligkiler gorev olarak daha ¢ok kurumun kendi
hedeflerinin duyurulmasinda kamuoyu olusturma g¢abalarina girerek halka ve hedef

kitlesini yanina bu stratejiyle yanina cekmeye ¢alismaktadir.
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Etkilesim ve Anlayis Gelistirme Evresi: Gelisen bu evrede halkla iliskiler
yonetim bi¢imi olarak, halkla iligkiler kavramina danigsmanlik goérevini yiiklemistir
(Bigake1, 2006: 98-101). Gergeklesen bu durum gegmis evrelere gére en onemli

konu olan basin ve kamuoyu olusturulmanin 6nemi kadar bir 6nem kazanmaistir.
3.1.1 Halkla fliskiler Araglan

[letisimin gergeklestirilmesiyle varlik kazanmakta olan halkla iliskilerin kendi
alaninda, en etkin ve akici sekilde iletisim arag ve metotlarindan yararlanmasi ve
belirlenen amaca ulagmasi halkla iligkiler agisindan en 6ncelikli kosul konumundadir
(Peltekoglu, 2009: 217). Halkla iligkiler ¢aligmalarinda kullanilan araglar, sozIi,

yazili ve gorsel-isitsel araclar olarak siniflandirilmaktadir (Koro, 2005: 57).
3.1.1.1 Sézlii Araclar

Halkla iligkiler alaninda kullanilmakta olan yontemlerden bir tanesi de yiliz
ylize geri doniisiimlii iletisimden olusmaktadir. Bu iletisim teknigi, kurum ve
kurulusun hedef kitlesi, paydaslar1 amaglar1 dogrultusunda olumlu ve inandirici
izlenimler brrakmayi amaclamaktadir (Koro, 2005: 57). Sozlii araglar kapsamina

giren araclar ise su sekilde siralanmaktadir.

Gortisme ve konusma, SOzIi olarak adlandirilan iletisim araglarindan biri olan
goriisme ve konusma araci, halkla iliskilerde en fazla kullanilan arag tiiriidiir. Clinkii
halkla iligkilerin temeli karsilikli iletisim saglamay1 gerektiren bir olgudur.
Dolayisiyla halkla iligkilerde yiiz yiize yapilan goriisme ve konusmalarda kurum ve
kurulusun kurum sozcii olarak adlandirilan halkla iliskiler uygulayicisindan herhangi
birinin yapmis oldugu gdriismeler halkla iliskilerin s6zlii ad1 altindaki 6zelliklerinden

olan goriisme ve konusma 6zelligi bir ara¢ olarak kabul goriilmektedir.

Basin Toplantisi, halkla iliskiler agisindan toplantilar kurum ve kurulus
hakkinda veya yasanmis olan konu veya konular hakkinda bilgi verme,
degerlendirme amaciyla yapilmaktadir. Toplantiya katilan kisi veya kisilerle

karsilikl1 goriis ve diisiincelerin agiklanarak karsilikli bilgi alig- verisi saglamaktadir

(Peltekoglu, 2009: 227).

Konferans, halkla iliskilerin sozlii araclarindan biri olarak kabul edilen
konferans 6zelligi, kurum ve kuruluslarin yapmis olduklar1 tek yonlii bir iletisim

kaynagidir (Peltekoglu, 2009: 227). Bu 6zelligin amact ise, kurumun var olan hedef
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kitle ve paydaslarina kurumun kendi goriislerinin paylagsmasini saglamaya yardim

etmektedir.

Seminer, konferans gore daha uzun sireli kurum hedef amaglari
dogrultusunda kisi veya gruplarin giivenini kazanmak i¢in diizenlenen etkinlikler

butiini olarak tanimlanmaktadir.

Sempozyum, halkla iliskiler yapan kurum ve kuruluslarin kendilerini tanitmak
amaciyla yaptiklari bir aragtir. Bu dogrultuda bu 6zellik, kurumun yetkili kisilerinin

birbirleriyle etkilesim halinde olmalarin1 saglamaktadir.

Panel, halkla iliskiler ¢alismalarinin amaci, kurum ve kurulus hakkindaki
iletilmek istenen bilgi ve diisiinceleri paydas ve hedef kitleye iletilmesini saglamak

amaciyla agik ve net sekilde de anlasilmasi panel araci ile saglanmaktadir.
3.1.1.2 Yazih Basih Araclar

Halkla iligkilerde kullanilan yazili ve basili araclar, halkla iliskiler
calismalarinda kurum ve kurulusun yaygin olarak kullandig1 araglardir. Basihi
araclar, kurum ve kurulusun o6zelliklerini ve goriislerini en dogru bigimde yansitan

araglar biitilinii olarak ele alinmaktadir.

Kurulus gazetesi, halkla iliskilerin kullanmis oldugu yazili ve basili araglar
bashig1 ad1 altinda bir diger araci kurumun kurulus gazetesidir. Bu gazete, bir bilgi
aktarimi ve kurumun tanitilmasindaki en 6nemli mecralardan biri olmaktadir (Koro,
2005: 63). Kurumun gelistirdigi bu gazetelerde, kurulusun gergeklestirmis oldugu

yatirimlar1 kurumun kendi hakkindaki gelismeleri aktarilmaktadir.

Dergi, halkla iligkiler yazili ve basili araglar olarak gergeklesen araci olan
dergi, halkla iliskilerde daha uzun zaman dilimleri arasinda ¢ikan ve genelde bir iki

ay siirelerinde ¢ikmakta olan bir arag tiirii olmaktadir.

Brogiir, halkla iliskilerde kullanilan bu arag, genellikle tek sayfa ya da sayfasi
az olan, ufak bir bi¢imde bastirilan ayni zamanda kurum ve kurulusun hakkinda
gerceklesen bilgilerin ya da gelismelerin 6zgiin ve kisa bir bicimde gergeklesen bir

halkla iliskiler arac1 olarak kabul edilmektedir.
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Afisler, halkla iliskilerin gergeklestirdigi calismalarinda ve yapmis oldugu
etkinliklerinde tiim halka ve ya hedef kitlesine yonelik kullanig oldugu bir halkla

iligkiler aract olmaktadir.

Basin biiltenleri, kurum ve kurulusun kisi veya gruplara belirli zamanlarda
yaymlanan yazilar basin biilteni olarak tanimlanmaktadir. Biiltenler kurum ve
kurulus ile ilgili haberleri ¢alisanlarina ve paydaslarina, hedef kitlelerine ulagtiran

araclara basin biilteni denilmektedir.
3.1.1.3 Gorsel Isitsel Araclar

Geligen teknoloji, halkla iliskiler agisinda da birtakim gelismeleri getirmis ve
bu oOzellikler sayesinde daha fazla kitleye ulasabilmeyi saglamistir. Radyo ve
televizyon sayesinde halkla iligkiler isitsel ve gorsel anlamda halkla iliskiler
calismalarina yeni bir boyut kazandirmis ve gorsel ve isitsel anlamda halkla iligkiler

araclar1 olarak kabul edilmektedir.

Radyo, halkla iliskiler agisinda radyo sayesinde kurum ve kuruluslarin biiyiik
hedef kitlelere ulagsmasi saglanmistir. Radyolarda diizenlenmis olan verilen mesajlar,
programlar sayesinde duyurulmaktadir. Bu sayede bir halkla iliskiler araci olarak

kabul edilmektedir.

Televizyon, giinimiizde iletisim harikasi olarak nitelendirilmekte olan
televizyonun bir tanitma araci olarak, kurum ve kurulusun, kisi veya kisilerin hedef
kitlelerini ve paydaslarini maximum derecede etkilemekte oldugu goriilmektedir
(Cutlip, vd.,1985: 377). Halkla iligkiler televizyon sayesinde kendi imaj ve
itibarlarm1 buradan yonetebilmek ayni zamanda biiyiik hedef kitlelere ayn1 anda
ulasabilmektedirler. Halkla iliskiler biriminin televizyonu kullanirken, yayin zaman,

sliresi, programin niteligi gibi dgelerin dikkate almas1 gerekmektedir.
3.1.1.4 internet

Gelisen teknolojilerin bir sonucu olarak dogan internet kavrami birgok seyi
degistirmistir. Degistirdigi olgularm arasinda halkla iligkilerin dijitallesmesi
sonucunu dogurmaktadir (Koro, 2005: 85). Giiniimiiz kosullarinda ise internet, en
fazla tercih edilen bir kanal olmaktadir. Bu dogrultuda internet kavrami halkla
iliskiler kavramma ve yontemine bir dijitallik ve teknoloji tabanli ¢aligmalar ve

yonetim siiregleri katmaktadir (Peltekoglu, 2009: 307). Dolayisiyla internet
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kavraminin halkla iligkilerin yonetim siirecine kattig1 hizlilik ve dinamiklik kurumun
hedef kitlesine ve paydaslarina daha kolay bir bigimde ulasabilmesini daha hizli ve

kolay bir iletisimde bulunmalarini saglamaktadir.

Solmaz’ gore; halkla iligkiler araglar1 arasinda internet ortaminin daha ¢ok

tercih edilmesinin nedenleri su sekilde siralanmaktadir ( Solmaz, 2007: 67-74);

o Internet genis kitlelere daha kisa bir zaman zarfinda ulasilmasma olanak

saglamaktadir.

einternet hedef kitlenin kurum ve kurulusla ilgili bilgi ve diisiincelerini kisa siirede

o0grenme olanagi saglamaktadir.

e Kurum ve kurulusa ait olan iirlin ve hizmetle ilgili 6zellikleri bu {iriin hizmet

hakkindaki yenilikleri hedef kitleye hizli iletme ve aktarma olanagi saglamaktadir.

Halkla iligkiler kurum ve hedef kitlesi arasinda gerceklestirmis oldugu
iletisimindeki kullanmis oldugu internet tabanli olanaklar1 bulunmaktadir. Bunlar
kurumun olusturdugu web sitesi, kurum ya da kurumun halkla iligkiler biriminin ve
halkla ilisiler uygulayicisinin iletisime gectigi elektronik postasi, kurumun internet
kanali aracilifiyla kullandig1 blog sayfasi, kurum ve kurulusun kullanmis oldugu

diger internet kanallar1 olan forum sayfalar1 ve haber gruplar1 olarak ayrilmaktadir.

Web Sitesi, bir kurumun ya da kurulusun kendi hakkindaki tiim bilgilerinin
buldugu bir web sayfasidir (Peltekoglu, 2009: 307). Web sitesi barindiran kurumlar

hedef kitlelerini etkili bir bicimde hazirlamalidirlar.

Elektronik Posta, halkla iliskilerin internet kanali araciligiyla kullanmig
oldugu elektronik posta, kurumun hedef kitlesi ve paydaslar1 arasindaki iletisimi

gerceklestirmeye olanak saglamaktadir. (Peltekoglu, 2009: 315).

Bloglar, blog igeriklerden olusmus olan bir web sayfasidir (Peltekoglu, 2009:
317). Kurum ve kurulus hakkinda, kurumun hedef kitlesi ya da paydaslarini kurum
hakkindaki olumlu ya da olumsuz diisiinceleri internet araciligiyla paylastig

sayfadir.

Forumlar ve haber gruplari, forum var olan yazilara ya da haberlere yorum

ekleyebilme Ozellikleri olan bir internet aracidir (Kestellioglu, Tas, 2011: 86).
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Dolayisiyla hedef kitle kurum hakkindaki elestirilerini ve olumsuz goriislerini bu

kanal araciligiyla belirtebilmektedirler.
3.2 Halkla iliskilerde Sistem Teorisi

Sistem, bilimsel olarak, giinliik hayatta kullanildigindan daha genis ve
kapsamli olarak ele alinmaktadir. Sistem var olan bir biitliniin igerisinde bulunan bir
Ogeler biitiinlidiir. Bireylerin giinliik yasamlarinda sistem kavrami belirli bir diizen
olarak adlandirilmaktadir. Fakat sistem kavrami bilimsel agidan bakildiginda, var

olan etkilesimli pargalarin gerceklestirdigi bir biitliniin sonucudur (Yozgat,1992: 61).

Sistem olgusunun belirli bir amac1 bulunmaktadir. Bu amac1 gerceklestirmek
icin, sistemde bulunan sistemin alt sistemleri yani alt fonksiyonlar1 bir arada
bulunmaktadirlar. Dolayisiyla bu durum hakla iligkiler kavrami agisindan
bakildiginda halkla iliskilerin bir sistem olarak kabul edilmesiyle birlikte i¢erisinde
bulundurdugu elemanlarmin gergeklestirmis oldugu faaliyet ve ¢alismalar1 bununla
birlikte davraniglarmi ve bulunan diger elemanlarinin davranig ve gercgeklestirdikleri

faaliyet ve fonksiyonlara bagh bir durumda ilerlemektedir.

1940 yilinda Ludwing Von Bertalanffy tarafindan sistem teorisi kavrami
gerceklesmistir ( Okay, Okay, 2016: 100). Bertalanffy ye gore, gilivenilir ve gergek
sistemler bulundugu c¢evreye kars1i seffaf ve bu cevrelerle karsilikli etkilesim
gergeklestirdiklerini ve siirekli bir bigimde yeni alanlarm elde edilmesine olanak
saglamaktadir. Sistem teorisinin igerisinde bulundurdugu diger bir 6zelligi, i¢inde
bulunan biitiin unsurlarin ve bu unsurlarin kendi aralarindaki bir biitiiniin i¢erisindeki
unsurlarla gergeklestirdikleri iletisimi ve iliskileri diizenlemeye yarayan bir nitelikte

Ozelligini barindirmasi s6z konusu olmaktadir ( Okay, Okay, 2016: 100).

Bu sistem teorisi halkla iligkiler yonetim bi¢cimine gore uyarlandiginda kurum
ve kuruluglar agisindan kurumun kiminle ya da hangi bir bigimde nasil bir iletisim
kurmasi gerektigini ya da kurdugunu ve kurdugu bu iletisimin nasil gelistigi ve
kimlerle gerceklestirdigi dolayisiyla bu iletisimden nasil etkilenmis oldugu
bilmesiyle sonu¢lanmaktadir. Bu durum ise, halkla iligkiler iletisimlerinde ve

calismalarinda kurumun iletisimini en {ist seviyeye tasimaktadir.

Sistem teorisi kapali ve acik olmak {izere iki baglk c¢atis1 altinda

toplanmaktadir. Kapali sistem teorisi kullanan kurum ve kuruluslar ¢evreleriyle
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hicbir iletisimde bulunamayarak kendileri ile c¢evresi ile etkilesim halinde
bulanamazlar. Bu durum kurum ve kurulus agisindan eksi bir yon saglamaktadir.
Acik sistem teorisi anlayigina gore, kendilerini bu yonde soyutlayan kurumlar zor
duruma girmektedirler (Austin, 2000: 270). Sistem teorisine gore, bu teorisini ve
anlayis1 benimsenis olan kurum ve kurumlarin basar1 elde edebilmesi igin gerekli
olan faaliyetler sadece bu anlayisla kalmamakla birlikte kurum ve halkla iligkiler
yonetimine danigmanlik edebilmek ve iyi bir gbzlem sonucu yorumlama unsurlarmin

bulunmasi gerekmektedir (Okay, Okay, 2016: 101-102).

Gozetim, kurum ve kurulusun cevresi hakkinda bilgi toplamasi anlamina
gelmektedir. Yorumlama, kurum ve kurulusun i¢inde bulundugu durum karsisinda
kurulusa yardim edecek veya zarar verecek bulgular karsisinda oneriler gelistirmek
icin toplanilan bilgilerin siiziilmiis halini kapsamaktadir. Yonetime danigmanlik
etmek ise; kurum ve kurulusun hedef ve amaclarmin tutarlh bir sekilde
gergeklestirilebilmesi i¢in yapilmasi gereken faaliyet ve Onerilerini ifade etmektedir
(Austin, 2000: 271). Sistem teorisi halkla iliskiler agisindan fayda saglamaktadir.
Bunun nedeni, halkla iliskiler hakkinda diisiiniilmesini saglamaktadir.

Bir  bitliinii ve pargalar1 yakalayarak, yapiyr anlama imkanini
kolaylastirmaktadir. Sistem teorisi, bir biitiiniin kisimlarinin nasil birbirlerini
etkiledigi konusunda fikir ve goriisleri formiile ederek anlasilirligi en basite
indirgemektedir (Fischer, 1997: 54). Sistem teorisi, bir biitiinii pargalara bolmek igin

kullanilan en 1yi yol konumundadir. Fischer, bir kurulugs o6rnegini su sekilde

gostermektedir;
I { Hiukimet
Medya ™ —
T KURULUS
Komgular } Finans
T Kuruluslan
Miisteriler
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Sekil 3.1 Bir kurumun sistem modeli ve kurumun is ¢evresi
Kaynak: Okay, Okay, 2016: 103
Fischer’in gdstermis oldugu bu 6rnekte, kurum ve kurulus ana bir sistemdir,
cevresinde bulunan diger sistemler ise alt sistemler olarak ele alinmaktadir. Halkla
iligkiler acgisindan sistem teorisine bakildiginda da Grunig ve Hunt halkla iligkileri

organizasyon alt sistemi olarak gérmekte ve ele almaktadirlar.

CEVRE |

ORGANIZASYOM ‘

) o, Yonetim
Uretim Alt Alt Sistemi
Sistemi L
Halkla iliskiler Alt T \
Sistemi !
. - - / Uyurn Alt
Strdirme Alt { Sistemni
Sistemi '
- Diizenleme
Alt Sistemi

Sekil 3.2 Organizasyon Alt Sistemi Olarak Halkla iliskiler
Kaynak: Grunig, Hunt, 1984:9
Sistem teorisinde halkla iliskiler fonksiyonlar1 Grunig ve Hunt tarafindan su
sekilde tanimlanmaktadir, kurum ve kurulusun iriinlerinin dagitiminin
gerceklestirilmesinde iirliniin promosyon ve diger yapilan ¢aligmalar ile desteklemesi
diizeltme alt sistemi olarak gerceklesmektedir. Kurum ve kurusun kurum iginde
calisanlariyla gelistirdigi iletisimlerini desteklemesi ve gelistirmesi uyum alt sistemi

olarak gelismektedir.

Toplumsal akimlarin getirilmesi ilgili ve organizasyon ilgilerinin, hedef
dogrultusunda ki hedef gruplara yonelmesi, tiretim sisteminin desteklemesi, kurum
yonetiminin(yonetim alt sistemi) ama¢ ve hedefler dogrultusunda iletigim

aktivitelerinin planlamasinin ve uygulanmasmin desteklenmesi, halkla iligkilerin
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sistem i¢cinde her asama da iletisim yOnetimi ve iletisim diizenleme gorevlerinde
bulunmaktadir (Okay, Okay, 2016: 105). Halkla iliskiler yaptig1 ¢alismalarla kurum
ve kurulusa hedef kitleden bilgileri aktarma ve kurumun degisik ilgilerini de degisik

olan hedef kitlelerinde de temsil etmektedir.
3.3 Kriz iletisimi Kavram

Kriz iletisimi kavram ve yontemi, kurumlarin yasadiklar1 ya da yasamadiklar1
0zel durumlar icin gelistirdikleri stratejik agidan bir iletisim olmaktadir. Bu iletisim
tiirli, kurumun 1iletisim stireglerini ya da 6zel durumlarinda yOnetilmesi gereken
problemlerini etkin bir bicimde kurum yarar1 dogrultusunda kullanilmasi olarak

tanimlanmaktadir (Ozer, 2012: 353).

Kriz iletisimi yapis1 geregi ii¢ boliimden olusmaktadir. Bunlar kriz donemi,
kriz 6ncesi ve sonrasi olmak tizere kendi arasinda boliimlendirilmektedir. Kriz 6ncesi
doneminde kriz durumunun fark edilmesiyle birlikte alman Onlemlerin 6neminin
varligi, kriz sonrasi déoneminde kurumun gergeklestirecegi iletisim ve faaliyetlerin
sonucunda hedef kitlenin algi ve diisiincelerini etkilemek ve degistirmek ayni
zamanda hedef kitle iizerinde yapilan pozitif imajin1 olusturmaya yonelik yapilan
calismalardan olusan bir donemdir. Bu baglamda kriz yonetimi ve kriz iletisimi
kavramlar1 birbirlerinden ayrilmaktadir. Kriz yonetimi kavrami daha ¢ok kurum ve
kuruluslarim yasadiklar1 krizlerden nasil ¢ikacaklarini, olusan krizin nedenlerini

arastirarak bu duruma bir ¢6ziim yolu bulmasi amaclarini hedeflemektedir.

Kriz iletisim kavrami ise, kurumlarin gergeklesen kriz donemlerinde kriz

durumlarinda bulunacaklari iletisimin stratejisini olusturmak ile ilgilemektedir.

Olan krizlerin olusmamasi i¢in kurumun birtakim dnlem almas1 gerekmektedir. Ayni1
zamanda krize olanak saglayacak ve tekrar kivilcimlastiracagi nedenleri ortadan
kaldirarak hedef kitlesi ile kurum amaclar1 dogrultusunda c¢oziimler iiretilmesini
aciklamaktadir. Kriz yonetiminin ¢6ziim kazanmas1 ve belirli bir gelismelere neden
olmas1 i¢cin hedef kitle ile olan paylagimlarin kriz iletisiminin konusunu
olugturmaktadir (Peltekoglu, 2009: 448-453). Kriz iletisimi kavrami kurumlarin
yasadiklar1 kriz donemlerinde nasil bir yol izlemeleri gerektigini, gerceklestirdikleri
strateji ve iletisimlerinin nasil bir taktik yoniiyle ve nasil bir teknik ile yonetilmesi

gerektigini agiklayan bir yonetim bi¢imi olmaktadir.
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Kriz yonetimi kavrami ve fonksiyonu ise, yasanilan krizin teknik agidan
yonetilmesi ve algilanmasi dogrultusunda gergeklestirilen stratejilerin uygulamaya
konulmasi1 olarak agiklanabilmektedir. Bu dogrultuda yasanilan krizde saglikli bir
bi¢imde iletisim kurabilmenin en etkin ve en anlamli olabilmesi agisindan iletigim
unsuru en Once gelmektedir. Bu baglamda kurum ve kuruslarin belirli bir kriz
olmadan once tedbir ya da kurumun Ongoriili olmasi sebebiyle hazirlanan kriz
iletisim taktik ve stratejilerini hizli bir bigimde hedef kitle ve paydaslariyla

paylasmasina olanak tanimaktadir.

Bu yonetimin saglanmasi i¢inde bir kriz iletisimi planlamasi yapmak ve
kurum s6zclsliniin belirlenerek, en etkin ve donanimli hale gelene kadar egitmek ve
hedef kitleye verilecek mesajlarin olusturulmasiyla gergeklesmesi miimkiin hale
getirilmektedir. Kriz iletisimini 6nemli noktalarindan bir tanesi de kriz meydana
geldiginde giincel h.i araglarmi kullanarak, sosyal mecralar vd. hedef kitle, paydas ve
kamuoyuna, dogru ve net bilgiler paylasilarak, acik temiz bir iletisim yoluyla
kurumun Kkrizden ¢ikmasi igin bir olanak saglanmaktadir. Kisaca kriz iletisimi kriz
aninda kurum ve kurulus i¢in biiyilkk 6nem arz etmektedir. Bu 6nemli kavramin
kullanilmamasi demek kurum veya kurulusun sessiz kalmasi ve kriz durumunu
kabullenip kurum veya kurulusun hedef kitle ve paydaslar nezdinde kurum imajmi1
kismen ya da tamamen kaybetmesi neden olmaktadir. Bu nedenle kriz iletisimin en

etkin hizli ve donanimli kisiler tarafindan kullanilmas1 gerekmektedir.

Kriz iletisiminin kurum ve kuruluslar acisindan kullanilmasini saglayan ve
kurum bilinyesinde barindirmalar1 gereken 6nemli noktalar1 bulunmaktadir. Bunlar

Regester’a gore su sekilde siralanmaktadir (Regester, 1989: 140-142);

Kurum ve kurulusun risk altinda olabilecegi diisiiniilen her dal hakkinda arka
plan bilgilerini igeren planlar hazirlanmasi gerekmektedir. Kurumun kriz donemi
siireci i¢in hazirladigr planlart siirekli gilincellemesi ve hazir olarak bekletmesi
gerekmektedir. Krizin ne zaman olacag belli olmamakla birlikte, kurumun gercek
anlamda bir basin odasmi biinyesinde bulundurmasi ve icraate gecirmesi zorunlu
olmaktadir. Kurumun kriz siirecinde hedef kitlesi ve sosyal paydaslari ile iletigimi
daimi tutabilmesi ve saglikli bir agidan gergeklestirebilmesi igin devamli olarak
hedef kitle ve sosyal paydaslardan gelen mail ve telefonlar1 cevaplamali ve bu yonde

bir basin odas1 olarak adlandirilan bir merkez olusturmasi gerekmektedir. Kurumun
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ist diizey halkla iligkiler uygulayicilar1 ve kurumun st diizey yoneticileri kriz
yonetim siirecini saglikli bir sekilde siirdiirebilmek i¢in belirledikleri kriz yonetim
ekibinin bir parcast olarak kendileri bulunan bu ekibin igerisinde anlamli bir yerde
konumlandirarak g¢alismalarda bulunmalar1 gerekmektedir. Kriz siireci ortaminda
yeni gelisen veriler, kurumun hedef kitlesi ve amaglar1 dogrultusunda bu unsurlar1
medya kapsaminda paylasmasmin olmasi gerekmektedir. Ayni zamanda basin
bildirilerinin kurumun igerisine ve kurumun disarisinda bulunan sosyal paydaslari ile
paylasmadan 6nce medya ile bir iletisim halinde bulunmamalar1 gerekmektedir. Kriz
durumunda kurum ve kurulusun yapacagi basin konferanslarinin zamanlarin1 da
olabildigince c¢abuk aciklamasi bu durumunda medya, aktér ve paydaslardan
gelebilecek telefonlari baski olusturmasinin 6niine gec¢ilmesini saglamaktadir. Basin
konferanslarina hazirlikli ¢ikilmasi her planin 6nceden yapilmasi gerekmektedir.
Kriz ortaminda vyiiriitiilecek olan plan ve programin biitiin iletisim siireci boyunca
dogru olmasi ve diiriist davranilmasi, spekiilasyonlara neden olabilecek davranislarin

ve buna ortam hazirlayacak durumlarin yapilmamasi gerekmektedir.

Kurumlarin geg¢irmis olduklar1 kriz dénemlerindeki kullandiklar1 iletisim
stratejisi ve siireci, gerceklesen bu krizin neye sebep oldugu ve krizin sebep olmus
oldugu belirsizligin ag¢iklanmasi ve sianmasi gerekmektedir. Bunun neticesinde de
kurumun yasadig1 kriz siirecinde kullanilan iletisim anlayist unsurlarmin bir¢ogu

Regester tarafindan ana hatlariyla ele alindig1 gézlemlenmektedir.

Kriz iletisiminin iyi yonetilmemesi ve dnem verilmemesi kurumun tamamen
giiven ve itibarmi yitirmesine veya kismen itibarini yitirmesine ve biiylik maddi
kayiplara ugramasina neden olabilmektedir. Bu durumdan dolay1 kriz iletisimine
oldugundan fazla 6nem verip, etkin, planli sekilde ve seckin bireyler tarafindan
yonetilip kriz durumu firsata doniistiiriilebilmektedir. Kriz iletisimini dnemli kilan
etkenler ise; kurum ve kurulusun hedef kitle goziinde olumlu ve itibarl olan algisini
korumak, kurum veya kurulusun maddi agidan zarar gérmesini ve ciro kaybina neden
olacak etkenleri ortadan kaldirmasmi saglamak, potansiyel krizler tam meydana
gelmeden ilk asamada bu belirtileri saptayip hedef kitlenin bakis agisina zarar
verecek sonuglar ortaya ¢ikmadan bu duruma feedback yaparak aninda tepkiyle
sorunu ortadan kaldirmak, kriz 6ncesinde veya kriz swrasinda kurum veya kurulusa
ait Uriinlerin, hammaddelerin itibarin1 zedeleyecek tehditlere yonelik bir anti viriis

programi gibi olusabilecek tehditleri ortadan kaldirmak, kriz durumunu firsata
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cevirmenin tek yolu ve yoni ise iyi bir kriz iletisim plan1 hazirlamak ve yiiriitmekten
gecmektedir. Bu Ozellikler kriz iletisiminin planli ve 6zenli olarak yapilmasini
saglayan, onemli kilan en belirgin Ozellikler ve faktorler biitiinii olarak ele

almmaktadir.

Kriz iletisiminin baslica gerceklestirmesi gereken bazi unsurlari bulunmaktadir.

Bunlar;

-Kriz iletisimi takiminizi tespit edin
-Kriz sozciiniizii belirleyin
-Sozciilerinizi egitin

-Bildirim sistemini kurun
-Paydaslarinizi tespit edin ve bilin
-Krizleri tahmin edin

-Tutucu tablolar gelistirin

-Kriz durumunu degerlendirin
-Anahtar mesajlar: belirleyin
-Firtinayr atlatin (Halkla Iliskiler 2018).
3.3.1 Kriz Iletisim Siireci

Kriz iletisiminin asamalari kurum ve kurulusun kriz aninda sirasinda ve
sonrasinda kurumun ne sekilde bir yol izlemesi gerektigi olarak tanimlanmaktadir
(Reich, vd., 2011: 1-4). Kriz iletisiminin siiregleri Reich, Bentman, Jackman

tarafindan su sekilde tarif edilmektedir;

1. Asama: Hazirlik asamasidir, kurum i¢in yaklasmakta olan kriz ile bas
edebilmek i¢in kurumun ilk yapmasi gereken, kriz sinyallerini tespit edilerek bu
dogrultuda miicadeleye baslamasi ilk asama olan hazirlik asamasinda ele

almmaktadir.

2. Asama: Uyarr/ikaz asamasidir, bu asamada kurum ve kuruluslar kendileri
icin olan risk faktorlerini aramakta ve kuruma gelebilecek olan zarar ve riski en aza

indirmeye ¢aligmaktadirlar.
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3. Asama: Kriz yanit1 agamasidir, bu asamada kurumun krizle miicadele
edebilmesi i¢in dogrudan kurumun 6nceden planlanmis eylemler dogrultusunda kriz

durumuna tepki vermesi olarak tanimlanmaktadir.

4. Asama: Imar, kurtarma asamadir, kurum krizle miicadele sonucu eski
rutinlerine  donebilmek adma yapmis oldugu, calismalar biitiinii olarak

tanimlanmaktadir.

5. Asama: Degerlendirme asamasidir, kurum ve kurulus bu asamada yasamis
oldugu krizi gozden gecirmekte ve gelecek donemlerde farkli krizlerle daha iyi
miicadele edebilmek adina kendini tekrar giincel olarak yenileme asamasi olarak
tanimlanmaktadir (Dzenan, 2017: 12). Kriz iletisimi, Coombs tarafindan kriz oncesi
kriz iletisimi, kriz siras1 kriz iletisimi olarak ta ayr1 ayr1 su sekilde ele alinmaktadir

bunlar;

Kriz 6ncesi kriz iletisimi:

1. Kriz yonetim plani hazirlamak

2. Kriz yonetim ekibi olugturmak

3. Kurum sozciisii secilmesi

4. On taslak mesajlar hazirlanmasi

5. Iletisim Kanallar: olarak siralanmaktadir.

Kriz Siasi Kriz iletisimi, kurum ve kuruluslar kriz iletisimi calismalari
kapsaminda oncelikle kriz ile kars1 karsiya kalinmadan alinmasi gereken tedbirlere,
Coombs tarafindan kriz Oncesi ve kriz swrasi olarak iki ana baslik altinda
deginilmektedir. Kriz olgusu kurumun 6niine ¢ikmadigi takdir de bir kriz plan1 ve
stratejisi  kurumlar tarafindan hazirlanmamaktadwr. Dolayisiyla  kurumlarin
biinyesinde kriz yonetimin ekiplerinin olusturulmamasi, kriz siireci icerisinde krize
yonelik bir kriz iletisim stratejisi ve verilecek olan mesaj ve taktikler belirlenmedigi
stirece kurum i¢in verilecek tepkiler kaotik, birbirinden kopuk ve muhtemelen
basarisiz olmamasi kagmilmaz hal alacak bu durumda kuruma zarar vererek kurumu
¢ikmaza siiriikleyecektir. Dolayist ile kurum ve kurulusun kriz iletisimi en énemli
adimlarindan biri olan krizlere dnceden hazirlik yapmasi ve bu planlar dahilinde

ilerlemesi gerekmektedir.
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3.4 Kriz iletisiminde Halkla fliskilerin Rolii

Kurum ve kuruluglar yapilar: itibariyle siirekli tehdit altinda olan yap1 ve
kuruluslardir. Dolayistyla kriz kavrami kurum ve kurulus i¢in olagan bir seydir.
Burada onemli olan nokta ise, kurumlarin bu gelecek olasi krizlerin engellemek i¢in
ya da olmamasi i¢in yaptiklari calismalari ile ilgilenmektedir. bu durumda bir kurum
ve kurulus i¢in kriz siireclerinde ya da kriz sonras1 ve kriz 6ncesi siireglerindeki siire
zarfinda halkla iliskiler ve stratejilerinin 6nemi biiyilkk olmaktadir. Bu sebepten
dolay1 halkla iligkiler birimleri ya da uygulayicilar1 gereken iletisim stratejilerini
gereken iletisim kanallar1 ile hedef kitlesine verip, ayn1 zamanda da urumun hedef
kitlesine yonelik uyumlu etkinliklerde bulunmaktadirlar. Bu durumdan yola ¢ikarak
kurumlarin kriz yonetimi siire¢lerinde en énemli unsur halkla iligkiler birimlerinin
yaptiklar1 calismalar ve stratejilerdir (Vergiliel, 2001: 26). Dolayisiyla bir kurum
halkla iliskiler olmadan sadece basin aracilifiyla kurum algi, itibar ve imajini
stirdiiremeyebilir. Bu durumda devreye giren en Onemli etken kurum ve kriz

acisindan halkla iligkiler yaptirimlar1 olmaktadir.
3.4.1 Kriz Dénemlerinde Halkla iliskiler Uygulamalan

Kurumlarin kriz donemlerinde gerceklestirdikleri kriz iletisimi stratejileri ii¢
baslikta toplanmaktadir. Toplanan bu bashklar aym1 zamanda kriz siiregleri ve
evrelerini kapsamaktadir (Pira, Sohodol, 2004: 47). Bu evreler kriz siirecinin
baslamadan 6nceki evre olan kriz 6ncesi, kurumun yasadigi sorunlar sonucu olusan
herhangi bir kriz olusumunda kurum ve kurulusun yasadigi kriz siireci olan kriz
zamant ve kurumun kriz siirecini atlattiktan sonra gerceklestirmesi gereken
unsurlardan olusan kriz sonrasi halkla iliskiler kriz iletisimi fonksiyonlar1 olarak

gerceklesmektedir.
3.4.1.1Kriz Oncesi Halkla iliskiler Uygulamalar1

Kurum ve kuruluslar kendi adini, imaj ve itibarmin sarsilmamasi i¢in birtakim
stratejiler gelistirmektedir. Dolayisiyla kurumlar bdylesi durumlarda strateji
belirleyip {ist yonetimin bu durumla ilgili olarak bilgilendirilmesi planlamaktadir
(Gorpe, 2001: 28). Bu baglamda ise, kurumlarin gelistirmis olduklar1 kriz 6nce
halkla iligkiler ¢aligmalar1 ve siirecinde, halkla iliskiler ¢aligmalar1 hazirlik ve plan

asamalar1 olarak iki ayr1 maddeye ayrilmaktadir.
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1- Hazirlik Asamasi: Kurum ve kurulusun karsilasacaklari olasi bir kriz
durumu i¢in gelistirdikleri hazirlik asamasi unsurunda igerisinde birgok unsur
barindirmaktadir. Bunlar; kriz ekibinin kriz aninda kullanacaklar1 iletisim stratejisi,
gonderilecek olan mesajlarin hangi kanal araciligiyla hedef Kkitleye iletilmesi
gerektigi ve verilecek bu mesaj ve bilgilerin tek bir kisi araciligiyla verilmesi

gerektigi gibi etmenler olmaktadir.

Kurum ve kurulusu etkileyecek kriz gesitlerinin ortaya ¢ikarilmasi, bir kurum
ve kurulusun zaman igerisinde karsilasabilecegi bir krizi yonetirken kurum stratejisi
ile ilgili bir ¢calisma hazirlayarak nasil bir yol izlenecegi ve ne tiir bir mesaj iletilecegi

sorularma yanit aranmaktadir.

Kriz 6ncesi paydaslar ile ilgili iliskiler, biitiin kurum ve kuruluslar kendi
paydas ve cevresini edinmekte, bu dogrultuda faaliyetlerini gergeklestirebilmektedir.
Kurum mal ve hizmet iiretmek i¢in c¢evre ve paydaslarindan elde ettigi ciktilar
sayesinde iiretim ve hizmet vermekte, tekrar paydas ve ¢evrelerine ¢iktilar halinde bu
hizmet ve trtinleri geri vermektedir. (Can, 2002: 333-337). Dolayisiyla kurum ve

kurulus hedef kitlesi ile siirekli bir bigimde etkilesimde bulunmasi gerekmektedir.

Kriz yonetimi ekibinin belirlenmesi, bir kurum ve kurulusun kriz yonetim
ekibini belirlerken ilk 6ncelikli kurum biinyesinde bulunan ¢alisanlarmin en nitelikli
olanin1 se¢mesi ve bu ekibin basina gecirmesi gerekmektedir (Geng, 1995: 193).
Kurumdaki kriz yonetim ekibinin basinda olan kisi kurumun {st diizey
yoneticilerinden biri ise bu kisi bir bas danisman olarak goriilmektedir (Budak,
Budak, 1998: 252). Bundan yola ¢ikarak, kriz yonetim ekibini olusturan elemanlar

ayn1 anda hareket etmelidirler.

Kriz yonetim odasi, kurum ve kurulusun bulunduklari kriz donemi siireci
icerisindeki onceden hazirlanmis olan kriz plani1 dosyasinin ya da kriz siirecinde
kullanilacak olan iletisim stratejilerinin diger halkla iliskileri elemanlar1 ile konusup,
gerceklesen bu krizin ya da problemlerin ¢6ziimii i¢in olusturulan odaya denmektedir
(Vergiliel, 2001: 104). Kurum bu odada krizin durumu ile ilgili tiim sorunlar1 ve bu
sorunlarin ¢ozlime ulasmasi i¢cin gergeklestirdikleri ¢6ziim yollarmi tek bir agizda

burada toplar ve iglemektedirler.

Mesajlarin iletilecegi iletisim kanallari, mesajlarin iletilecegi iletisim

kanallari, kurum ve kurulusun yasadigi kriz yOnetimi siireci gergevesi igerisinde
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kurum i¢in calisa yoneticilerin ya da ¢alisanlarin vermis oldugu mesajlarin 6nemini
ve bu mesajlarin hangi kanal aracilig1 ile yonettiklerini agiklayan bir kriz iletigimi
unsuru olmaktadir (Silver, 1990: 73-74). Bu baglamda kurum ve kurulus yasadigi

kriz siirecinde daima hazirlikli ve iletisimde seffaf olmalidir.

Kriz sozciistiniin belirlenmesi, Kurumlarm yasadiklar1 sorunlarda ya da
krizlerde, kurumlar tarafindan olusturulan iletisim stratejisi ve iletisim kanallar
aracilifiyla verilen mesajlarda kurum tek bir kisinin s6z sahibi olmasini belirlemesi
gerekmektedir. aksi taktirde hicbir paydas ve hedef kitle yahut herhangi bir birey
farkli yerlerden gelen mesajlar1 dogru bulmaz ve algilayama bu durum ise kiside
giivensizlik hissi uyandirir. Dolayistyla bir kurum kriz aninda olusturmus oldugu kriz
stratejilerini ve iletisim anlayisini tek bir kisi araciligi ile yonetmektedir. Kurumun
secmis oldugu kriz sozcisil, bulundugu kurumu ve durumu iyi tanimali ve analiz
etmis olabilmelidir, dig goriinlisiine onem vermelidir, so§ukkanli olmali1 ve bulunan
durumun nabzini ileri ya da geri gotiirecek etkenlerde bulunmamalidir (Goztas, 1997:

35-36).

2- Planlama Asamasi: Bir kurumun yasadigi kriz olgusundan basarili bir
bicimde ¢ikabilmesi dogrultusunda kurumun kriz iizerinde ¢aligmalar ve planlamalar
yapmasi ayni zamanda bir iletisim plan1 hazirlamas1 gerekmektedir (Coklii, 1994:
324). Kriz planinin hazirlik asamasinin bir takim o6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar;
iletisim siirecinde ve kriz planinin kendisi igerisinde bulunan hedef kitleye ulagsma
cabalarinin somut bir bigimde olmasi gerekmekte ve kriz igin olusturulan planda bu
planin daha ger¢ek¢i ve ulasilabilir olmasi aymi zamanda krizde bulunan daha
oncelikle sorunlar1 saptamal1 ve onlar lizerinde gitmelidir olarak agiklanabilmektedir

(Emrealp, 1993: 29).

Kriz planinm belirlenmesi, kurumlarin olasi krizlere karsi yonelik her zaman
bir kriz plan1 olusturmalar1 gerekmektedir. Bir kriz iletisim plani1 kurum ve kurulus
icin tedbir ve anindalik 6zelligi kazandiran bir etmen olmaktadir (Camdereli, 2000:
126-127). Krizin ne zaman gelecegi belli olmadigidan dolay1 kurum ve kurulusun
hazirladiklar1 kriz planlarmmi devamli giincellestirmeleri gerekmektedir (Peltekoglu,
2009: 450-452).

Kurum bilgi dosyasmin hazirlanmasi kurumun bilgi dosyasi, kurum ve

kurulusun kriz aninda kullanmalar1 i¢in gelistirdikleri kurum bilgi dosyasinin, kriz
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sirecinde olup biteni 6grenmek i¢in ¢abalayan kurumun hedef kitlesi ve sosyal

paydaslar1 i¢in gerekli bilgileri iceren bir dosyadir.

Hazirlanan kriz planlarinin provasi, kurum ve kurulusun yasayacaklar1 krizde
onceden hazirladiklari kriz planlarinin provasini yapmalar1 gerekmektedir. hazirlanan
kriz planmnin halka iligkiler tarafindan prova edilmesi, kurum ve kurulusun
karsilasacagi olasi bir kriz durumunda krize karsi tepkilerinde daha akilc1 ve saglam
ayni zamanda stratejik bir iletisim gelistirmelerini saglamaktadir (Goztas, 1997: 45).

Dolayisiyla bu durum kurum agisindan 6nemli bir yer edinmektedir.
3.4.1.2 Kriz Zamam Halkla Tliskiler Uygulamalan

Kurum ve kurulusun kriz siirecinde krizi yonetiminde ilk oncelikle belirli
sorunlart  benimseyip, kurumun ve kurulusun Onceden kriz donemlerinin
olusabilecegini Ongormesi ile olusturduklar1 kriz planin1 ortaya koymasi
gerekmektedir. Dolayisiyla bu planla birlikte, kurumda olusan zararlar1 ve
olumsuzluklarinin azaltilmasi i¢in ¢aligmalara yardimci olunmaktadir (Giirdal, 1997:
158-159) Gergeklesen bu kriz siirecinde kurumun kimlerle iletisim halinde olacagi ve

kurumun nasil bir tavir sergileyecegi hedef kitle agisindan 6nemli olmaktadir.

Krizin varligin1 kabul etme, bu donem, krizin gergeklestigi kurum ya da

kuruluslar olusan bu kriz doneminde bu siireci kabul ederek yapmis oldugu

caligmalar1 agiklamaktadir (Peltekoglu, 2009: 445-446).

Gorevli personelin harekete gecirmesi, kriz siirecinde kurum ve kurulusun
biinyesinde c¢alisan gorevli halkla iligkiler personellerinin ve ya olusan krizlerin
yapilacak ¢aligmalarin 6dnceden belirlemis olan kriz ekibi tarafindan toplanarak kriz
stirecini en 1iyi sekilde iletisim ve stratejik taktikleri yok etmeye calismak i¢in hazir
bulunmalidirlar (Akdag, 2005: 13). Bu durumda kurum ve kurulusun biinyesinde
calisan personellerinin iletisgim bilgileri hazirda bulunmali ve istenildigi zaman
cagirilabilmelidir. Bu durumla birlikte gerceklesen kriz siirecini yonetebilmek adina
kriz ekibi ve ya kurum personeli tarafindan yeni detayli bir kriz plan1 ortaya konulup

uygulanmalidir.

Kurum ¢evresi ve paydaslarimimn kriz hakkinda bilgilendirilmesi, gergeklesen
kriz siirecinde kurum ve kurulusun yapmasi gereken bazi durumlar bulunmaktadir.

Bunlardan birisi ¢evresini yani sosyal paydaslarini ve hedef kitlesini yasadiklar1 kriz
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ile ilgili bilgilendirmesi olmaktadir. Bu durumda en 6nemli unsur ise, kurum ve
kurulusun yasanilan krizin atlatilmasi i¢in yaptiklar1 iletisim c¢alismalarinda kendi
cevresini ve hedef kitlesinin g¢evresi iyi sekilde bilmesi ve tanimasi gerekmektedir
(Uziin, 2000: 63). Ayn1 zamanda kurumun yasamis oldugu bu kriz siirecinde, halkla
iliskiler caligmalarmin saglikli bir bicimde yonetilebilmesi ve uygulanabilmesi i¢in
kurumun ¢evre ve paydaslarma yonelik goriislerin alinarak bu dogrultuda kurum

cevresini ve hedef kitlesini bilgilendirmesi amag¢lanmalidir.

Hedef kitlenin bilgilendirilmesi, kurum ve kurulusun kriz siirecindeki
yapmasi gereken en 6nemli unsur kendi hedef kitlesini bilgilendirmesi olmaktadir.
Kurum i¢ ve dis hedef kitlesi ile birlikte saglikli bir iletisim kurmali ve bu iletisimi
giivenilir kaynaklar dogrultusunda gergeklestirmektedir Akdag 2005: 14). Bu
baglamda, kurum ve kurulus kriz donemi siireci icerisinde hedef kitlesini
bilgilendirirken hedef kitlenin bulundugu cevre unsurlarmna ve kisisel 6zelliklerine
gore bilgilendirme yoluna gitmektedir (Camdereli, 2000: 125-126). Kurumun hedef
kitlesine gonderdigi mesajlarda tutarh, giivenilirlik diizeyi yiiksek olan bilgiler

sunmalidir. Yapabiliyorsa hedef kitlesinden her kisiye teker teker ulagabilmelidir.

Medyanin bilgilendirmesi, kurum ve kurulusun yasadiklar1 sorunlardan
kaynaklanan kriz olusum siireglerinde var olan medyanin bilgilendirme unsuru
kurum agisindan ¢ok 6nemli bir durumdur. Ciinkii kurum ve kurulus yasamis oldugu
bir krizi daha ¢ok medya iizerinden bilgilendirmelerde bulunarak yonetmektedir.
Dolayisiyla bir kurum yasadigi kriz siireci sirasinda kurum igerisinde basin i¢in bir
basin odas1 hazirlamalidir. Ayni1 zamanda hazirlamis oldugu bu basin odasina basinin
isini gorebilecek her tiirden iletisim aletlerinin bulundurmasi gerekmektedir
(Peltekoglu, 2009: 465). Basina yapilan agiklamalar yapan kurum ve kurulus, hedef
kitlesi ve sosyal paydaslarina yonelik verdigi mesajlar etkili olmalidir. Dolayisiyla,
kurumun medya ile yaptig iletisim siireci, kurum agisindan avantaj saglamakta ve
hedef kitlenin algisinda daha iyi bir algi yaratmaktadir. Ornegin, medya ile
gerceklestirilen iletisim anlayisin kurum acgisindan proaktif stratejik iletigim
ozelliginin bulundugu algis1 yaratmaktadir. Bu durumda kurumun mesajlarini
iletebilmesi i¢in beklenilen silire¢te kurumun daha fazla zaman kazanmasi
saglamaktadir (Fink, 1986: 109). Ayn1 zamanda kurumun medya ile kurmus oldugu
iletisim anlayis1, kurumun yasadig1 kriz siirecinde kriz kavrammna vakif oldugunu

belirtmektedir.

59



3.4.1.3 Kriz Sonras1 Halkla Tliskiler Uygulamalari

Kurum ve kurulus kriz durumundan ¢iktig1 zaman, kurumun yasamis oldugu
olaylar yonetim tarafindan gozden gegirilerek gerekli giincellemeler ve planlamalar
yapilmali, kurumun tekrar karsilagilabilecegi yeni kriz durumunda kullanilacak olan
planin islerliginin arttirilmas1 gerekmektedir (Hasit, 2000: 114). Kurum agisinda
olusan krizin hangi kaynaktan ¢ikmis oldugunun tespiti yapildiktan hemen sonra bu
durumun ortadan kaldirilmast ve kurumun tekraren eski imajmni ve itibarini
kazanmas1 gerektiginden dolayi, kurumu basarili bir donem igerisine sokmak i¢in

bazi yontemler bulunmaktadir. Tutar’a gére bu yontemler (Tutar, 2000: 96-97);

*Bir kriz plani hazirlayarak, kurumun olusabilecek bir krizin ¢6ziilmesi i¢in gerekli

olan bilgilerin saglanmasi amaciyla calismalarda bulunmak.
*Kurumda bilgi alig verisini saglayarak bir bilgi sistemi olusturmak.

*Olusabilecek herhangi bir kriz durumunda, aninda ve saglam bir strateji belirmek

icin halkla iligkiler ¢alismalar1 agisindan iyi bir altyap1 olusturmak.

*Kurumun yonetilmesinde halkla iligkiler biriminin kurumun iist diizey sathasina
yardimc1 olmak ve yetenekli insanlarla birlikte olast bir kriz aninda hizli bir

savunmaya ge¢cmek i¢in kriz yonetim ekibini olusturmak.

*Olusturulan bu kriz yonetim ekibinin ger¢eklestirmis oldugu kriz planmi

benimsenerek yeri geldiginde uygulanmasi olarak ger¢eklesmektedir.
3.5 Kriz Iletisiminde Halkla Iliskiler Stratejileri

Krizden kagma stratejileri olarak gergeklesen ve halkla iligkiler kavrami
acisindan bakildiginda iki tiirli halkla iligkiler stratejileri bulunmaktadir. Bunlar

reaktif ve proaktif stratejiler olarak iki ayr1 maddeden olusmaktadir.
3.5.1Proaktif Halkla iliskiler Stratejileri

Halkla iligkilerde proaktif strateji, bir kurum ve kurulugun belirli bir sebep
altinda toplanan ve bu sebebin stratejik agidan uygulanmasinda etkili ve uygun bir
bicimde kuruma ve ya gergeklesen olaya uygun olarak olusturulan bir iletisim
tirtidiir.  Proaktif yaklagimlar eylemi ve iletisimi tek bir kapsam altinda
toplamaktadir. Proaktif Halkla iligkiler stratejileri de kurum ve kurulus tarafindan

baglatilan  stratejilerden  olusmaktadirlar.  Proaktif  stratejik  yaklagiminin
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gerceklestirdigi en etkin stratejilerdir, ¢linkli disaridan gelen baski ya da kurumun
hedef kitlesinin beklentisinden ¢ok kurulusun kendi planlamasina gore
uygulanmaktadir (Smith, 2005: 82-83). Proaktif halkla iligkiler yaklagimi, kurum
veya kurulusun kriz siire¢lerinde ya da herhangi bir sorun siireglerinde kurumun
sorunlar1 ¢ozme ¢abasi ile degil daha ¢ok bu sorunlu durumlarda firsat yakalamaya

cabaladiklar1 bir halkla iligkiler stratejileri olmaktadirlar (Peltekoglu, 2009: 79).

Proaktif iletisim stratejisi kurumun i¢ ve dis hedef kitleleri ve sosyal
paydaslar1 ile gelisen faktorleri kontrol ederek sorunda hakimiyet saglama unsurunu
ve bu faktorlere tepki gosteren bir iletisim stratejisini benimsemeleri sonucu proaktif
stratejisi olma yetisi kazanmistir. Bu durumda kurum, kendi hedefleri dogrultusunda
hedef Kitlesini ve sosyal ¢evresini etkileyerek yasanan olaylardan ve sosyal

cevresinin endise ve diisiincelerinden haberdar olmaktadir (Cmarli, 2013: 87).

Bir 6rnek ile agiklamak gerekirse, araba iireticileri araba 6n hava yastiklarinin
pek cok yolcuyu trafik kazalarindan 6lmekten kurtardigini bilmektedir. Ancak hava
yastiklar1 ile ilgili elestiriler de bulunmaktadir. On koltukta oturan ¢ok yapili
olmayan insanlarin 6zellikle cocuklar hava yastiklar1 acildiginda yaralandigi1 veya
oldiigii vakalar mevcuttur. Arka koltukta oturan ¢ocuklar 6nde oturan ¢ocuklara gore
daha giivenli durumdadir. Yan hava yastiklar1 ise daha ¢ok ¢atigsmali bir durumdadir
ve araba tedarik¢ileri iireticileri bunda goniilsiiz davranmaktadirlar bunun nedeni
olarak tabi ki maddi kaygilar 6n plandadir. Proaktif bir araba iireticisi bu durumu bir
firsat olarak goriir, hiikiimet ile igbirligi yaparak, arastrma ve gelistirme
faaliyetlerini hiikiimetin hava yastiklar1 ile ilgili yasal diizenlemeleri {izerine
yogunlastirarak yasama siirecini olumlu sekilde etkileyebilmektedir. Oysa reaktif bir
araba iiretici siyasal diizenlemelerin yapilmasini kabul gérmesini bekler, daha sonra
ise kendisinden bu konuda daha ileride olan rakiplerine yetismeye ¢alisir ve bunun
neticesinde pazar lideri olamamakla beraber bir karar alma yetkisini de sahip
olamamaktadir (Cinarli, 2013: 87).

Proaktif halkla iligkiler stratejilerinde, kurum ve kurulusun pazarlama
alanindaki gelismeleri ve hedeflerini, gelistirdikleri {riinlerini ve kendi sirket
biinyesini tanitmasiyla birlikte, bir sorunu ¢ozmekten daha ¢ok kurumun kendisini
ileriye atmasini saglan firsatlar1 kollamasma yonelik yapilan ¢aligmalardan

olusmaktadir (Odabasi, Oyman, 2003: 153). Ayni zamanda bu yaklagim, kurumlarin
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uzun hedefleri belirlemeleri sonucu kullandiklar1 bir stratejik yonetim anlayisidir.
Reaktif yaklasim ve Proaktif yaklasim arasindaki fark ise; reaktif yaklasimda
gerceklesen sorunlar kargisinda her tirlii 6nlemleri alirken proaktif yaklasim bu
sorunlar1 her an olacakmis gibi ongoriide bulunup gereken Onlemlerin 6nceden

alinmasi ile gerceklesmektedir.
3.5.1.1 Proaktif iletisimcinin Ozellikleri

[letisim anlayis1 olarak proaktif stratejiyi benimseyen ve yiiriiten bir proaktif
iletisimci, kurum ve kurulusun istekleri dogrultusunda bu isteklere cevap verebilecek
sekilde caligmalarda bulunmalidir. Gerekli tiim stratejik iletisim anlayislarini
benimseyerek bu durumu miikemmel ve sorunsuz bir bicimde uygulamalidir. Bu
istek ve hedefler dogrultusunda kurum ve kurulusun ilerleyebilmesi i¢in bu
stratejileri benimseyip Oncelik hangisinde ise ona yogunluk vermeli ve bir siraya
oturtmalidir. Kurum iletisimcisi ilk oncelikle, sorun ne ise onu belirlemeli ve en

Oonemlisi ise bu sorunun kurumu sikintiya sokmadan 6nce konusmak zorundadir.

Halkla iligskiler iletisimcisi, kurum yoneticileriyle birlikte gelisen
degisiklikleri, kurum yonetiminin anlayamadigi durumlarda hedef kitlesine yonelik
¢Ozlimler aramali ve caba sarf etmelidir. Bu durumdan dolay1 proaktif iletisimei,
kurum i¢i ve kurum dis1 hedeflerine kars1 belirli yaymlar hazirlayarak, hedef kitlesi
Ve sosyal paydaslariyla yiiz yiize iletisim anlayis1 gelistirerek ve sorunlar biiyiimeden
en Onemlisi ise bir sorunun sorun olmadan 6nce bu durumun onceden fark edilip
¢oziilmesi igin ¢alismalarda bulunmalidir (Peltekoglu, 2009: 80-82). Bir kurum ve
kurulusta proaktif iletisimcinin kurumun analizini yapmasi sonucu ile baslamakta
olan proaktif iletisim siirecinin gerceklesmesi icin ilk Oncelikle belirlemesi gereken

sorular bulunmaktadir. Bu sorular Peltekoglu’na gore; (Peltekoglu, 2009: 80-82).
1-Hedefler ve oncelikler nelerdir?

2-Yonetimin plan ve beklentileri nelerdir?

3-Bunlar ¢alisanlar, miisteriler ve ortaklar tarafindan nasil gériinmektedir?
4-Birlikte ¢alismak zorunda olunan kisilerle iliskiler nasildir?

5-Yonetim calisanlarina nasil davranmaktadir?
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6-Onlarin degerlerine ve insani gereksinimlerine saygili midw? olarak belirlenmeli

bu uygulanmalidir.

Bu sorulara cevap verebilmek igin ilk Oncelikle iletisimcinin, kurumun
gelistirmis oldugu uzun siireli taktik ve stratejik planlari ile agiklanmaktadir. Ya da
kurumun bulundurdugu yillik planlarindaki istek ve hedefler dogrultusunda goze
carpan riskler sonucunda gerceklesen tehditleri tanimlanmasi ve bundan dolay1

calismalarda bulunmasi proaktif iletisimci agisinda 6nemli bir kaynak olmaktadir.
3.5.1.2Proaktif Stratejide Etik Kararlar

Proaktif stratejide gelistirilen iletisim stratejileri dogrultusunda 6nemli olarak
kabul edilen kararlarin kurum i¢in kimin karar vermesi gerektigi ve bu konuda kimin
etkili olabilecegi gibi sorularin cevabi olarak sekillenmektedir. Bu uygulamalar
dogrultusunda yaptirimlar Smith’e gére 5 madde olarak agiklanmaktadir (Smith,
2005: 84). Bunlar;

1. Kendimize karsi gérevlerimiz;, kendi ahlaki degerlerimiz ile hedef kitle ve ya
miisterilerin kendi degerleri ile uyusmayabilir. Dolayisiyla bu konuda bilgi sahibi

olup dikkatli bir bigimde iletisim ¢aligsmalarmi siirdiiriilmesi gerekmektedir.

2. Miisterilere kars1 gorevlerimiz; miisteri ve hedef kitleler kurumun gergeklestirdigi
strateji ve organizasyonlarin dinleyicileridir. Dolayisiyla kurum bu stratejiyle

miisterilere olan sayg1 ve sevgiyi géz oniinde bulundurmasi gerekmektedir.

3. Sirketimize ve patronumuza karst gérevlerimiz; kurum ve kurulusa bagl olmak
kurumun vizyon, misyon ve ahlaki felsefelerine ayak uydurmak goz Oniinde

bulundurulmalidir.
4. Is arkadaslarimiza karsi gérevlerimiz;

Kurum ve kurulusta ¢alisgan herhangi bir halkla iligkiler uygulayicisi niteligindeki
kisi, kurumda calisan diger kisilerle arasina belirli bir mesafe koyarak kendi itibar1 ve

kurumun itibarin1 zedelememek i¢in ¢caba gostermelidir.

5. Topluma karsi gorevlerimiz; burada en Onemli unsur topluma karsi olan
gorevlerdir. Clinkii halkla iligkiler uygulayicilar ve kavrami en ¢ok halkla i¢ ice bir

iletisim saglamakta ve halkin yararmi1 gozetmektedir. Dolayisiyla bunlari
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gerceklestirmek adina yapmasi gerektigi boylesi durulmada ne yapmali ve nasil

yapilmasi sorusuna cevap aramalidir.
3.5.1.3 Proaktif iletisimin Yararlar

Proaktif iletisimin kurum agisindan yararlari, kurumunda bulunan
gerceklesmis kriz siireci ya da bir sorunun analizlerini yapabilmesi dogrultuda,
kurumun yonetimi ve kurumun hedef kitlesi arasindaki ortak soruna deginmek ve bu

sorunu ortak bir dille ¢6zmeye dayali bir yarar1 bulunmaktadir.

Proaktif iletisimin bir kurumun yonetimine sagladig1 yararlar siralandirilacak
olursa, bunlar bir sorunun neden c¢iktig1 ya da bir seyin neden ters gittigini
sorgulamak yerine, dnceden planlanmis olan taktik ve stratejilerin ortaya ¢cikmasiyla
uygulanmasi olarak agiklanabilmektedir. Bir kurumun proaktif iletisim yOntemini
belirledigi stirece yaptigi ¢alismalarinda ve iletisim siireglerinde bir devamlilik ve
kurumun devamli olarak ¢aligmalar yapmasini saglamaktadir. Ayni1 zamanda proaktif
iletisim, reaktif iletisim anlayisina gore, olusan sorunlar sonucunda ortaya ¢ikmaz.
Dolayisiyla proaktif iletisim anlayisinda olusan bir sorun sonucunda devreye girerek
konu dahil olarak sorunu ¢6zmeye odakl bir iletisim anlayisi1 ve stratejisi olmaktadir

(Peltekoglu, 2009: 83).
3.5.2 Reaktif Halkla iliskiler Stratejileri

Reaktif halkla iligkiler stratejisi, kurum ve kurulusun basarisiz oldugu bir
durumda ya da kurumun yasadigi herhangi bir kriz siirecinde ortay ¢ikan ayni
zamanda bu sorun ve ya krizi ¢6zmeye yonelik strateji ve iletisim bigimleri gelistiren
bir iletisim sekli olmaktadir (Peltekoglu, 2009: 79). Dolayisiyla kurumlar kendilerine
gelen kotii elestiri ve suclamalar karsisinda kendilerini savunacak ve bulundurduklari
kriz durumundan ¢ikabilmek i¢in gelistirmis olduklar1 taktik ve stratejilerini ortaya
koyarlar. Bu durumda kurumun bu durumunda en az zararla ¢ikmasini hedeflemeye
yonelik calismalar gelistirirler. Reaktif halkla iligkiler stratejilerinin proaktif iletisim
stratejilerine gore farki, bu iletisim anlayisinda meydana gelen sorunlarin olustugu
sirada stratejiler belirlenmesi ile acgiklanabilmektedir. Proaktif iletisim anlayis1 gibi
bir dnceden olusturulmus olan iletisim teknik ve stratejileri s6z konusu olmamaktadir
(Smith, 2005: 100-101). Kurumlar1 kriz aninda reaktif halkla iligkiler stratejileri

devreye girmektedir.
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3.5.2.1 Reaktif Tletisimcinin Ozellikleri

Reaktif iletisimci olaylara bir gazeteci gibi bakmakta ve bu yasanan sorunlara
gazetecilik yontemini kullanarak bir tepki olusturmaktadir. Bu durum ise iletigimde

yasanan bir karisikliga neden olmaktadir.

Reaktif iletisim anlayis1 daha ¢ok olan sorunlarla ilgilenmekte ve gerceklesen
sorunlar karsisinda hedef kitleye spekiilasyon yapma 6zelligi ile bazi ¢ikarimlara
varma sO0z konusudur. Dolayisiyla bu durum kurum agisindan bir tehdit kaynagi
olusturmaktadir. Iletisimde reaktif stratejisini kullanan kurumlarda, iletisimde
anlasmazliklar, yonetimde yasanan plansizliklar ve sorumluluklardan kagma 6zelligi

bulunmaktadir (Peltekoglu, 2009: 83-85).
3.6 imaj Restorasyon Teorisi

Kurum ve kurulusun paydaslari, kurum i¢in hedeflemis olduklar1 itibarini
sarsacak olan bir durum sonucunda gelistirilen imaj restorasyon teorisi, tehdit altinda
olan bir kurumun ve ya kriz silirecinde olan bir kurumun kriz aninda ya da sonrasinda
kurumun itibarmi yiikseltmek ve bunu hangi hedef kitleleri ile paylagsmasini saglayan
ayni zamanda bu hedef kitleye nasil ve ne bi¢cimde hitapta bulunacagina yardimci
olan bir teori olmaktadir. Dolayisiyla bu teori, paydas kitle ve hedef kitlenin ikna
edilmesini saglayan teori imaj restorasyon teorisinin baslica hedeflerinden bir tanesi
konumundadir (Cinarli, 2016: 49-50). Teorinin amact kurumun imajm1 korumak ve
insa etmekten ge¢mektedir. Imaj restorasyon teorisi, ayni zamanda kurum ve
kurulusun paydas ve yoneticilerinin karsilastiklar1 olumsuz durumlari, 6nem sirasina
gore belirlemeleri ve bu olumsuz durumlar1 bir an 6nce diizeltmeye yonelik iletisim
planm1 ve iletisim planinda kullanilacak olan araclarin belirlenmesine yardim
saglamaktadir (Cetin, vd. 2016: 58). Imaj restorasyon teorisi temel 6zellik ve

stratejileri ise Benoit tarafindan su sekilde ele alinmaktadir;

Cizelge 3.1 Imaj restorasyon teorisi temel dzellik ve stratejileri

Strateji Temel Ozellik
1.Inkar
1.1 Basit Inkar Kurum ve kurulusun herhangi bir yanls,

hata olmadigim belirtmesi.

1.2 Sucu Bagkasina Atma Kurum hatanin kurumdan degil baskasindan
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2.Sorumluktan Kagma

2.1 Provokasyon

2.2 Eksiklik

2.3 Kaza

2.4 Tyi Niyet

3.Eylemin Olumsuzluklarini Azaltma

3.1 Destekleme

3.2 Minimize Etme

3.3 Ayirt Etme

3.4 Ustiinliik

3.5 itham Edenlere Saldirma

3.6 Tazminat

4.Diizeltici Eylem

5.Kabullenme

kaynaklandigini belirtmektedir.

Kurum hatanin anlagilabilir karsilanmasini

saglamaya caligmaktadir.

Kurum  hatamin  bilgi  eksikliginden
kaynaklandigini belirtmektedir.

Kurum atanin bir sansizlik sonucu ¢iktigini
belirtmektedir.

Kurum hatanin olmasinin iyi niyet ile

yapildigini belirtmektedir.

Hata olmasma ragmen etkinligin iyi
niteliklerine  veya gecmisteki  olumlu
yonlerine vurgu yapilmaktadir.

Kurum tarafindan, hata sonucunun etki ettigi
zararin ¢ok ufak oldugu ileri siiriilmektedir.
Kurum hatanin bagka firmalarin yaptiklari
benzer hatalardan daha az zarara neden
oldugunu ileri siiriilmektedir.

Etkinlik sonucunda elde edilen faydanin,
hatadan kaynaklanan zararlarindan daha
onemli oldugu ileri siiriilmektedir.

Kurum hata ile ilgili suglamalarda
bulunanlar  hakkinda  olumsuz itibar
olusturarak, toplumdaki  giivenilirligini
azaltilmaya caligmaktadir.

Magdurlara tazminat 6deme veya zararlarin
karsilanmasidir

Kurum problemi ¢6zerek tekrar etmemesi
i¢in ¢aligmaktadir.

Kurum  tarafindan  hata ig¢in  Ozilir

dilenmesidir.

Kaynak: Benoit, 1997: 178-182
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Imaj restorasyon teorisi bes ana baslik altinda ele alimmaktadir bunlar; inkar,
sorumluluktan kag¢ma, eylemin olumsuzluklarini azaltma, diizeltici eylem ve

kabullenme stratejileri olarak ele alinmaktadir (Coombs, Schmidt,2000: 165);

Inkar; Inkar stratejisinde, kurum ve kurulus olas1 kriz aninda ve bu siirecte
yaptig1 ¢alismalarinda ve hedef kitlesi ile olan iletisiminde yasanan sorunun kendileri
tarafindan olmadigin1 ve bir kriz yasamadiklarmi savunmaktadirlar (Benoit, 1997:
177). Ayn1 zamanda bu strateji, kurum ve kurulus agisindan kriz silirecinin
gerceklesmedigi ve baska biri tarafindan gerceklestirildigi ayn1 zamanda sucu bir

baskasina yikarak olusturulan ve kullanilan bir iletisim stratejisidir (Masaviru, 2016:
29-36).

Sorumluluktan Kagma: Sorumluluktan kagma stratejisinde, kurum ve kurulus
kamuoyu, hedef kitle ve paydaslarin, algilamasini manipiile etmeye, engellemeye
sorumluluktan kagmaya ¢aligmaktadir. Kurumun sorumluluktan ka¢inmasi i¢in dort
yol bulunmaktadir, bunlar (Masaviru, 2016: 29-36); Provokasyon, kurum saldirgan
tavr sergilemek i¢in provoke edildigini sdylemektedir. Savunabilirlik, kurum bilgi
eksikliginin oldugunu iddia etmektedir. Kaza, kurum kaza oldugu i¢in sorumlu
tutulmamasi gerektigini ifade etmektedir. Iyi niyet, kurum haksiz durumdan otiirii iyi

oldugunu belirterek sorumluluktan kaginmaktadir.

Eylemin Olumsuzluklarint  Azaltma: Eylemin olumsuzluklarini azaltma
stratejisinde, kurum ve kurulusun yasamis oldugu sorun ya da kriz siirecindeki
olumsuzluklarin1 azaltmaya yonelik gerceklesen eylemlerden olusmaktadir. Bu
stratejide, destekleme, minimize etme, ayirt etme, istiinliik, su¢layana saldirma ve
tazminat stratejileri olarak eylemin olumsuzluklarini azaltma adi altinda toplanan alt1
strateji bulunmaktadir (Cakir, 2014: 88).

Diizeltici Eylem: Diizeltici eylem stratejisinde, kurum ve kurulusa neden olan
sorunun diizeltilebilmesi ve eski halini alabilmesi i¢in yapilan ¢alismalardan olusan
bir eylem stratejisidir. Dolayisiyla bu durumda kurum, hedef kitlesine ve sosyal
paydaglarma yasanan sorunun ve Yyasanan krizin diizeltilmesi i¢in ¢aba
gosterdiklerini ve diizeltme arzusunda bulunduklarmi gosterir nitelikte yaptigi

calismalarindan olusan bir strateji olmaktadir ( Cakir, 2014: 89).
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Kabullenme: Kurum ve kurulus yasamis oldugu krizdeki sorumlulugu kabul
ederek paydas ve hedef kitlesinden, kamuoyundan bu stratejide Oziir ve af

dilemektedir (Hearit, 2007: 173).

68



V. TURKIYEDEKI GIDA KURULUSLARININ KRiZ ILETIiSIMi
STRATEJILERININ KARSILASTIRILMASI

4.1. Metodoloji

Bu ¢aligmada kurumlarm kriz donemlerinde imaj restorasyon mesaj stratejilerine
gbre var olan kriz silirecini yonetmeleri adi altinda degerlendirilerek kriz iletisim

stireci ve kurumlarin gergeklestirdikleri mesaj stratejileri incelenmektedir.
4.1.1 Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu calismanin amaci, Tiirkiye’deki gida sektoriinde faaliyet gosteren
kuruluslarm kriz iletisimi faaliyetlerini incelemek ve imaj restorasyon teorisine gore
mesaj stratejilerini ortaya koyarak ayni zamanda firmalarda kullanilan halkla iliskiler
araclar1 ile bir karsilastirma yapmaktir. Buna gore, kuruluslarin yasadigi krizlerin
tarthsel gelisimi ortaya konularak kullanilan halkla iliskiler araglar1 saptanacak
ardindan bu araglarin imaj restorasyon teorisinde yer alan mesaj stratejilerine gore ne
sekilde kullanildig1t ve hangi halkla iligkiler araglarinin kullanildig1 ortaya

konulacaktir.

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de gida sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar
olugturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi olarak, 2000 sonras1 kamuoyu glindemini
mesgul ederek medyada bir yer tutmus ve Capital 500 dergisi (Capital500, 2019) ve
Fortune global 500 (Fortune global500, 2019) dergisinde yer alan dort gida kurulusu

se¢ilmistir.

Bu kuruluslar Mey I¢ki Sanayi ve Ticaret A.S. (Yeni Raki Krizi), Danone
Tikvesli Gida ve Igecek Sanayi ve Ticaret A.S. (Danone Krizi) , Ulker Biskiivi
Sanayi Anonim Sirketi (1 Nisan Reklam1 Krizi), ve Coca- Cola Mesrubat Pazarlama

Danigsmanlik Sanayi ve Ticaret A.S. (Cappy Krizi) dir.
4.1.2 Arastirmanin Sorulari

Tiirkiye’de faaliyet gosteren gida kuruluslari kriz iletisimi sirasinda imaj

restorasyon teorisine gore hangi mesaj stratejilerini kullanmaktadirlar?

Tiirkiye’de faaliyet gosteren gida kuruluslarmin kriz donemlerinde mesaj

stratejilerini kullanirken hangi halkla iliskiler araclarini kullanarak saglamislardir?
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4.1.3 Arastirmanin Yoéntemi

Calismanin yontemi olarak icerik analizi tekniginden yararlanilmaktadir.
Igerik analizi yontemine bagli olarak, arastirmanm birinci asamasinda kuruluslarin
medya kanallar1 ve internet tizerinden yapilan arastirmalarla veri toplanmis ve Kriz
iletisimi stratejileri ortaya konulmaya calisilmistir. Ikinci asamada ise, kuruluslarin
bu siiregte kullandiklar1 halkla iliskiler araglarmi mesaj stratejileri dogrultusunda

incelenmistir.

Icerik ¢dziimlemesinin amaci, iletisimin icerigindeki var olan uluslararasi
farklar1 belirlemek, iletisim araclarini ya da seviyelerini karsilastirmak, bireylerin
ve/veya gruplarm psikolojik durumlarini agiga ¢ikartmak, mesajlara yonelik duyum
ve davranig tepkilerini ortaya koymak ve var olan bir metnin i¢inde bulunan
dilsel/gorsel o6zellikleri belirli bir toplumsal ¢er¢evede anlamlandirmak amaciyla
yapilabilmektedir (Aziz, 2015: 134-135). Icerik ¢dziimleme yontemi, belirli bir
zamanda gercgeklesen iletilerin sundugu mesajlar1 belli hedefler dogrultusunda mesa;j
kaynaginin amacini ortaya ¢ikarmak igin yapilmaktadir (Yengin, 2017: 75). Ayni
zamanda bu dogrultuda igerik ¢oziimlemesi, mesajlarin ¢esitli imaj ve temsillerle

bunlarin toplumsal agidan agiga ¢ikarmak amacimni tagimaktadir.

Gilintimiizde igerik c¢oziimlemelerinin uygulama alanlar1 olarak alan
cOzlimlemesi ve mesaj c¢Oziimlemesi kullanilmaktadir. Alan c¢oziimlemelerinde,
iletisimin bagli olarak 6l¢iim yapilmaktadir. Basili mesajlarm alan ¢éziimlemeleri cm
olarak gergeklesirken, sesli ve goriintiilii olan mesajlarm 6l¢iimlenmesi zaman olarak
yapilabilmektedir. Mesaj c¢oOziimlemelerinde ise, var olan mesajin anlamimin
coziimlenmesi, bir amaca bagli olarak ve g¢esitli konularda yapilmaktadir. Bu
baglamda, 6lgmek istenilen sey igerik ¢dziimleme yonteminin birer alt tiirlerini
belirlemektedir (Aziz, 2015: 137). Igerik ¢dziimleme tekniginde, arastirmanin
sorunu test edilip evren tanimlanmaktadir. Evrenin biiyilikliigiine gore ise, 6rneklem

birimleri se¢ilmektedir.

4.1.4 Arastirmanin Sinirhliklar

Aragtirma, Gida firmalar1 igerisinde Tiirkiye’de faaliyet gosteren marka

degeri yiiksek olan ulusal ve kiiresel firmalarla sinirhdir.
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Aragtirma Tiirkiye’de yanki uyandirmis ve bilinen krizlerin sahibi oldugu
firmalarla smirlidir. Arastirma, 2000 yili ve sonrasi gerceklesmis gida krizleriyle

smirlidir.

Aragtirma, Capital 500 dergisi (Capital 500, 2019) ve Fortune global 500
(Fortune global 500, 2019) dergisinde yer alan gida firmalar ile sinirhdir.

4.1.5 Arastirmanin Onemi

Kriz yOnetimi krizi olusturabilecek olaylarin Onlenmesine yardim eden,
ortadan Kkaldirilmasini saglayan veya kuruluslarin iyiligine ¢alisan ve bu dogrultuda
yasanilabilecek zararin atlatilmasini saglayabilecek ya da bu zarar1 bir avantaja
dontistiirmek amaciyla halkla iligkiler birimleri tarafindan gergeklestirilen birer planh

calismalarin tiimiidiir.

Ayn1 zamanda halkla iligkiler bilgi toplama, kuruma bir imaj olusturma, hedef
kitleyle iletisim saglama, hedef de olan kitlelerin beklentilerini degerlendirme ile
kurumun beklentilerini degerlendirme, kriz aninda ya da sonrasinda gergeklesen
Krizin her adiminda kitlesine etkin bir bigimde cevap veren sirketin dili olarak

goriilmektedir.

Bu calismanin 6nemi, firmalar tlizerinde olusabilecek kriz durumunda halkla
iligkiler ve iletisimin onemliliginin gz 6niinde bulundurulmasidir. Bu baglamda, iyi
bir kriz iletisimi gergeklestiren firmalar ayakta kalip devamliligini siirdiirebilirken,
kot bir kriz iletisimi ve halkla iliskiler ytriiten firma ya da kurumlar devamliligini

stirdliremeyerek ayakta kalamaz ve basarisiz olurlar.

Bu olay ise, kriz sirasi, Oncesi ya da sonrasinda kullanilacak stratejiler,
imgeler, soylemler ve mesajlarin 6nemliligine vurgu yapmaktadir. Dolayisiyla bu
calismadaki en 6nemli etken, krizlerin etkin bir bicimde nasil yonetildikleri ya da
basarisiz bir sekilde yonetildiklerini ve bununla ger¢eklesen sonuglarini gozler oniine

sermektedir.
4.2 Bulgular
4.2.1 Mey I¢ki Sahte Raki Krizi
Mey Icki Tarihcesi: Mey ic¢ki, Tekel’in alkollii ickiler boliimiinii satin alan

Nurol Holding, Ozaltin Insaat, Limak insaat ve Tiitsab ortak girisim grubu tarafindan
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2004 yili mart ayinda kurularak subat ayinda faaliyete gegen, bir sirket olarak

faaliyetlerine devam etmektedir.

Kuruldugu giinden bu yana topluma kars1 sorumlu bir sirket olmayi siirdiiren Mey,
calisanlarinin yeteneklerini ve markalarinin giiclinii birlestirerek, distribiitdr ve satis
ekipleriyle birlikte 2.000’den fazla calisaniyla Tiirkiye’nin en biiyiik sirketlerinden
biri haline gelmis ve gilinliimiizde de faaliyetlerine, devam eden bir sirket

konumundadir (Mey, 2018).

Mey Icki Sahte Raki Krizi: Yeni raki krizi 1 Mart 2005 tarihinde Istanbul
Dem Restoranda raki icen iki miisterinin Olimii ile kriz durumu meydana
gelmektedir. Hastanelere de bu esnada 28 kisi tedavi i¢in bagvurmus, bunun {izerine
polis Bayrampasa da bulunan sahte raki imalathanesi ve Antalya da imalathanelere
baskin yaparak 4 bin sise sahte raki ele gecirerek, siselerdeki alkoliin metil alkol
icerdigi ve sahte olduklar1 tespit edilip ¢esitli illerde de imalathanelere baskin
yapmast sonucu Mey i¢ki adina sahte raki krizi 1 Mart itibar1 ile kriz durumu

baslamig bulunmaktadir (Radikal, 2005).

Cizelge 4.1: Mey Icki’nin kriz ¢6zme asamalari

01.03.2005 Haber 1 Mart tarihli gazetelerde 3. sayfa haberi olarak yer almaktadir.

02.03.2005 2 Mart 2005 tarihinde Mey igki, satis Orgiitiine bilgi verildi ve piyasada
goriilebilecek sahte iirlinler konusunda ydnetime bilgi verilmesi ve
satig noktalarina duyuru asilmasi talimati verilerek bir basin agiklamasi

yapild.

02.03.2005 Ancak aksamiizeri ajanslarda ve internet haberlerinde 3 kisinin daha
oldigi bilgisi verildi.

03.03.2005 Gazetelerde haber artik ana basliklara tagind1

04.03.2005 Mey I¢ki, CEO Galip Yorgancioglu énderliginde tekrar izmir’de bir

basin toplantis1 yapti, iiriinii toplama fikri agirhik kazandi.

05.03.2005 Kadm erkek tiim galisanlari Mey logolu yelekleri ile Istanbul’daki
restoran ve barlar1 dolasarak tiiketicileri bilgilendirdiler ve agik {iriin

icmemeleri konusunda uyardilar.
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07.03.2005 Mey binasinda 7 Martta yapilan kapsamli bir basin toplantisiyla CEO,
Tiirkiye’nin her yerindeki yaklasik 100 bin satis noktasmdan glimiis
kapakli Yeni Raki tirliniiniin toplanacagini ve yerine ¢ift seri numarali

sar1 kapakli lirlin verilecegini agikladi.
08.03.2005 Mey icki tiim mecralarda basin toplantist ve gazetelerde de tam sayfa
duyuru ilanlar1 yaynlandi.

09.03.2005 9. Giin ve 30 giin aras1t CEO bu donemde basindan gelen her tiirli

yazil1 ve sozlii soruyu yanitlad.

10.03.2005 Toplanan iiriinler ispirtoya doniistiiriilerek imha edildi.

Cizelge 4.2: Mey Icki Tarafindan Kullanilan Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri
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4- Diizeltici

Fulam

K ahiillanm

3.6. Tazminat

4- Diizeltici Eylem 2 2 1 1

5- Kabullenme

Toplam 4 4 2 2 3 1

e Tablo i¢cinde yer alan sayilar araclarin kag defa kullanildigini
betimlemektedir.
Mey i¢ki kriz ile ilgili olarak yaptig1 agiklamalarda 3 adet halkla iliskiler araci
kullanmistir. Bunlar kurulus soOzciisii, basin biilteni ve baskili isler olarak kriz

stirecini bu halkla iligkiler araglartyla yiirtitmiistiir.

Mey igki kriz siirecinin iletisim stratejisi agisindan 17 adet imaj restorasyon
teorisi olan mesaj stratejilerini kullanmustir. Bu mesajlardan Mey Ickinin
Gazetevatan gazetesinin haberindeki, Ceo Galip Yorgancioglu’nun agiklamasi olan
"’Her ne kadar bizimle ilgili olmasa da, piyasadaki tiim rakilari toplayp imha
etmemiz tiiketici nezninde bize ¢ok biiyiik arti puan kazandirdi.”” ciimlesi ile basit
inkar ve baska birini su¢lama mesaj stratejisi gerceklesmistir (Gazetevatan, 2005).
Milliyet gazetesinin haberinde yayimlanan Ceo Galip Yorgancioglu’nun yaptigi bir

[

diger acgiklamasiyla *° Piyasada bulunan ve sayisi 3-5 milyon sise olarak tahmin
edilen 70 cl’lik yeni rakilarin tamamwmn toplanarak imha edilecegini bildirdi.’’
ciimlesi ile olayin olumsuzluklarini azaltma stratejisi gerceklesmistir (Son dakika,
2005). Mey igki, anlastigi Zarakol halkla iliskiler Ajansiyla ger¢eklestirmis oldugu
proje ile Milliyet Gazetesine haber olan ve yaymlanan {rlinlerin imha edilirken
gorseli ile diizeltici eylem mesaj stratejisini kullanmistir (Milliyet, 2005). Milliyet
internet gazetesinde ¢ikan haberde agiklama yapan Ceo Galip Yorgancioglu, imha

operasyonunun baglatilacagi ve 10 giin igerisinde tamamlanacagmi belirterek

diizeltici eylem mesaj stratejisi kullanildig1 goriilmistiir (Son dakika, 2005).

Toplamda, Mey igki yasadiklar1 kriz siirecinde 13 adet mesaj stratejisi
kullanarak, 3 kez basit inkar, 3 kez baska birini suclama ve 7 kez diizeltici eylem

mesaj stratejilerini kullanmgtir.
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4.2.2 Danone Danino E- Mail Krizi

Danone Tarihcesi: Danone markasi 1919 yilinda Fransa de kurulmus ve
faaliyete gegmistir. Tiirkiye’de ise 1998 yilinda faaliyete gegmistir. 500 den fazla
calisani, 9000 ¢iftgisi ve 1.000 tedarik¢isi bulunmaktadir. Ayni zamanda Tiirkiye’ nin
en genis en kapsamli soguk zincir satig ve dagitim agina sahip bir markadir (Danone,

2005).

Danone Danino E- Mail Krizi: Danone iriinlerinin ¢ocuklarmn fiziksel ve
ruhsal gelisimini olumsuz yonde etkiledigine dair bir yazmmn Mayis 2005°te
Almanya’da bulunan bir forum sitesi araciligi ile ortaya atilmasi ile kriz durumu

meydana gelmektedir.

Ortaya atilan iddiaya gore laboratuvar sonuglariyla kanitlandigmi ve altinda
Prof. Dr. Turan Karadeniz’in imzas1 oldugu belirtilmekte bunun neticesinde de bu
yaz1 internet araciligi ile 6,3 milyon kisi haberdar olmasmi, bu sayini sadece 1
milyonu internet vasitasiyla, geri kalaninin ise kulaktan kulaga iletisimle yayilmas1
sonucu, 25-45 yas arasi kadinlar arasinda yapilan bir arastirmada, kadinlarin her 3
kisiden 1’1 bu yazidan haberdar olmus bu durumda Danone markasi i¢in bir kriz

durumu meydana getirmis bulunmaktadir.

Ayni zaman da Danone markasmin yagamis oldugu bu kriz, Tiirkiye tarihinde
bir firmanin internette hedef oldugu en biiylik karalama kampanyasi olarak da tarihe

gecmektedir.

Cizelge 4.3: Danone’nin kriz ¢c6zme asamalar1

20.05.2005 Bes ay sonra, Danone internet sitesinde agiklama yapildi.

03.07.2005 Danone hukuk boliim baskani basin toplantisi gergeklestirdi.

19.10.2005 S6z konusu krize sebebiyet veren Prof. Dr. Turan Karadeniz’e
Danone bir agiklama yazis1 gonderdi.

19.04.2006 Danone e-posta adi altinda gegen Prof. Dr. turan Karadeniz’in
konuyla alakali herhangi bir ilgisinin olmadig1 ve kendisinin de
magdur oldugu anlatan bir yazi paylasildi.

30.08.2006 Gazetelerde profesoriin magdur oldugu ile ilgili haberler yaymnlandi

21.09.2006 Uretim izin belgesi etiket bilgileri gida giivenligi denetimi iistiin
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21.09.2006

05.04.2007

05.06.2007
10.10.2007

basar1 belgesi ve besin 0Ogesiyle ilgili bilgilendirici metinler
tiiketicilerle paylasildi.
21 Eylil 2006 da Liileburgaz fabrika gezileri diizenledi. Bir

bilgilendirici panel diizenlendi

Gazete haberi yaymlandi. Basin toplantis1 gerceklestirildi. Internet
sitesine konuldu. Kriz siirecinin atlatildig1 belirtildi.

Marketlerde anasmiflarinda bilgilendirici brostirler dagitildi

Reklam filmi yayinlatildi.

Cizelge 4.4: Danone Tarafindan Kullanilan Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri
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76



4- Diizeltici

3.6. Tazminat

4- Diizeltici Eylem 1 1 1 1 1 1 11

5- Kabullenme

Toplam 5 1 1 1 3 1 4 4 1 2 1

e Tablo icinde yer alan sayilar araclari kag¢ defa kullanildigini
betimlemektedir.
Danone kriz ile ilgili olarak yaptig1 agiklamalarda 7 adet halkla iliskiler araci
kullanmigtir. Bunlar basin toplantisi, kurulus sozciisii, konferans, sempozyum,
basin biilteni, baskili isler ve kurumsal reklam halkla iliskiler araglarini

kullanarak kriz stlirecini ylriitmiistiir.

Danone’nin kendi web sitesinde yapmis oldugu basin biiltenindeki
20.05.2005 tarihli ©° Kurumumuzun Mayis ayinda yasamis oldugu asl olmayan
ve internet tizerinden kamuoyuna yayilan Danone’nin sagliksiz kosullar altinda
tiretiliyor oldugu iddiasimin bir gercgekligi bulunmamaktadir”(Danone, Emaze
2005) agiklamasiyla basit inkar mesaj stratejisini kullanmistir. Danone’nin kendi
resmi web sayfasinda yaymladigi basin biilteninin agiklamasina gore, “’her sey
saghk icin slogani ile yola c¢iktigi gelecek nesilleri insa etmek amaci
tasimaktadir.”” Danone ile saglikli nesiller sloganlariyla sosyal sorumluluk
kapsamida okul yapimi ve agaclandirma calismalarimi gergeklestirerek bir
etkinlik yonetimi gergeklestirmistir ayni zamanda diizeltici eylem mesaj
stratejisini kullanmistir(Danone, Emaze 2005). Sonrasinda 21 Eyliil 2006 da bir
fabrika gezisi diizenlemistir(Danone, 2006). Gergeklestirilen bu faaliyetlerle
diizeltici eylem stratejisi ve olayin olumsuzluklarini azaltma mesaj stratejisi

3

kullamilmistir.  “’internetin  ozgiir ortamini kétii niyetine alet eden kisilerin
baglattig1 karalama kampanyasina karsi miicadelesini son iki yildwr yilmadan
stirdiiren Danone geldigi son noktayt basina agikladi agiklamasiyla baska birini
suc¢lama mesaj stratejisini kullanmistir(Danone, 2007). Sabah gazetesinde ¢ikan

habere gore, ©* Danone bir internet sitesindeki zeka geriligine yol a¢iyor iddiasint
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mahkemeye tasidi ve suglu kisiler i¢in su¢ duyurusunda bulundu’’ haberi ile

sorunu dile getirenlere yiiklenme mesaj stratejisini kullanmistir(Sabah, 2007).

Danone, yasadiklar1 kriz siireci igerisinde toplam 25 adet mesaj stratejisi
kullanarak, 7 kez basit inkar, 3 kez baska birini su¢lama, 4 kez kaza, 3 kez sorunu

dile getirenlere yiiklenme ve 8 kez diizeltici eylem mesaj stratejilerini kullanmisgtir.
4.2.3 Ulker Reklam Krizi

Ulker’in tarihgesi: Ulker 1994 yilinda Sabri Ulker tarafindan Emindnii
Nohuteu Han’da temelleri atilan bir markadir. Ulker markasi, giiven, yakin,
samimiyet, yakinlik mutlu anlara eslik etme ve aileden biri gibi olma duygularini
barindiran bir markadir. Baglangigta sadece biskiivi olarak ¢ikis gdsteren marka,
1970 den beri ¢ikolatali iirtinler, ¢ikolata ve gofret iiretmeye basladi. 1990 ve 2000’11
yillarda ise icecek, siit, yag ve kek gibi iriinlerini tiiketicisiyle bulusturmustur.
Giiniimiizde Ulker ana markas: altinda biiyiiyen yiizlerce marka tiiketiciyle
bulusuyor. Her biri gida alaninda giiclii durus sergileyen ve Ulker’in degerlerini
paylasan bu markalar, biskiividen cikolataya, sekerlemeden sakiza, sivi yagdan

kahveye genis bir iriin yelpazesi olusturuyor (Ulker, 2017).

Ulker krizi: Ulker 1 nisan 2017 de sosyal medya hesaplarmdan 1 nisan
temali bir reklam yaymliyor. Video igeriginde sakalarin Tiirkiye’nin igerisinde
bulundugu siyasi durumundan dolay1 yanlis bir bicimde algilanmistir. Video da abi
ve ablalarin kardeslere saka yaptig1 bunun iizerine siranm kiigiik kardeslere geldigi
vurgulanmaktadir. Durum bu hale gelince, 31.3.2017°de son birkag saat igerisinde bu
video igerigiyle ilgili 3.000 adet tweet paylasilmistir. Ulker medya hesaplarindan
paylastig1 videoyu degisti ve atilan tweetleri sildi (Pazarlama Tiirkiye, 2017).

Cizelge4.5: Ulker’in kriz ¢dzme asamalari

21.03.2017 Twitter ’da 1 nisan konulu bir reklam yayinlandi.

31.03.2017 Yonetim kurulu baskani Murat Ulker resmi twitter sayfasindan
olaydan haberi yokmus gibi bir agiklama yapti.

01.04.2017 Yaymlanan reklam tepki aldif1 i¢in yaymdan kaldirildi ve
yorumlar silindi.

01.04.2017 Ulker kendi resmi web sitesinde bir basin biilteni yaymladi.
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01.04.2017

01.04.2017

01.04.2017

06.04.2017
08.04.2017

Yeni bir reklam yaymladi ve bu reklam iizerine twitter’da
aciklama yapti.

Twitter, Instagram ve Facebook sayfalarmdan agiklamalar
yapildi. Ayn1 zamanda kendi resmi web sitesinde bir kamuoyu
aciklamasi yapt1. Kendi ajansiyla yollarint ayirdigini belirtti.
Twhba reklam ajansi bir agiklama yaymladi.

Plesanta reklam ajansi bir agiklama yayinladi.

Kurum i¢i haber biiltenleri ve isten ¢ikarmalar yapildi. Reklam

ajanslariyla yollar ayrildi.

Cizelge 4.6: Ulker Tarafindan Kullanilan Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri

ULKER

Kurulus dergileri
Kurumsal Reklam
Forum — Haber

Konferans
Seminer
Sempozyum
Kurulus gazetesi
Baskih isler
Blog

e-posta
Gruplar1

Kanaat Onderi
Etkinlik Yonetimi

1-inkar

2.Sorumluluktan

3.0laymn Olumsuzluklarim Azaltma

Kag¢ma

1.1.Basit Inkar

1.2. Bagka Birini
Suglama

2.1 Provokasyon
2.2. Eksiklik

2.3. Kaza

2.4. Iyi Niyet
3.1.Destekleme
3.2.Minimize Etme
3.3.Ayirt Etme
3.4.Ustiinliik

3.5.Sorunu Dile
Getirenlere

Yiiklenme

3.6. Tazminat

= 1 Basin Toplantisi
= P Kurulus Sozciisii
= 1 Bags biilteni

W W] sosyal medya

= 1 Web sitesi

1 1 1 1 3

~  ~| Toplam
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4- Diizeltici

Eylem

Kabullenm

4- Diizeltici Eylem 1 1 1 3 1

5- Kabullenme 1 1 1 3
Toplam 6 4 6 6 1 1
8

e Tablo i¢cinde yer alan sayilar araclarin kag defa kullanildigini
betimlemektedir.
Ulker, toplam 6 adet mecra kullanmis bunlar; basin toplantisi, kurulus sdzciisii, basin
biilteni, web sitesi, sosyal medya, ve kurumsal reklam halkla iliskiler araglarini

kullanmustir.

Ulker yonetim kurulu baskam ve kurum sozciisii olan Murat Ulker’in resmi twitter
hesabindan paylasmis oldugu, ©’'Yurt disindayim simdi duydum. Kumpasi kuranlar
hakettiklerini bulacaklardir. Milletimizin yamindayiz’’ soOzleriyle ayni zamanda
Facebook ve Twitter iizerinde yaymlanan basin a¢iklanmasmna goére, > 1 nisan
sakalarimi konu alan seri reklam filmlerimizin birisi ile ilgili sirketimize ve
markamiza yénelik akil almaz mesnetsiz bir karalama kampanyasi bagslatildi”
aciklamasiyla basit inkar ve baska birini su¢lama mesaj stratejileri kullanilmistir.
Ayni zamanda yapilan bu agiklamayla kurumun bu durumu kabullendigi s6z konusu
olmakla birlikte bu durumda kurum, kabullenme mesa;j stratejisini kullanmistir (Yeni
safak, 2017). Ulker yaymlanan reklamm yanlis ve saptirilmis oldugunu dile getiren
bir aciklamayla Twitter resmi sayfasinda yeni bir reklam yayinlatmis ve diizeltici
eylem mesaj stratejisini kullanmugtir (Twitter, 2017). Ulker aym zamanda yayinlattig
reklam filminde yaptig1 *’Iste kampanyamin ash, nasil saptirmislar hayret, gerekli
tedbir alinacak’ ifadesiyle olaym bir kaza oldugunu belirterek kaza mesaj
stratejisini  kullanmustir(Twitter, 2017). Ulker Instagram ve Twitter iizerinden
yaymladig1r basm biilteninde, ©’Sirketimiz tarafindan konu ile ilgili kapsaml bir
sorusturma baslatilmis olup, ilgili kisilerin tamami ag¢iga alimmus olup, ihmali ve
kasti olan herkes hakkinda idari tedbirlerin yani swra su¢ duyurusunda

IR

bulunulacaktir’’ agiklamasiyla bagka birini suclama ve sorunu dile getirenlere

yiiklenme mesaj stratejilerini kullanmistir (Fcebook ve Twitter, 2017).
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Ulker, kriz siirecinde toplamda 41 adet mesaj stratejisi kullanarak, 7 kez basit inkar,
7 kez bagka birini su¢lama, 7 kez kaza, 7 kez sorunu dile getirenlere yiiklenme, 7 kez

diizeltici eylem ve 6 kez kabullenme mesaj stratejilerini kullanmugtir.
4.2.4 Cappy Meyve Suyu Krizi

Cappy’nin Tarihcesi: Cappy markasi, coco-cola company tarafindan iiretilen bir
meyve suyu markasidir. 1994°ten itibaren coco-colanin bir alt markasi olarak

uretilmektedir.

Cappy’nin Krizi: Coca Cola'nin bir markasi olan Cappy’nin igerisinde kiif,
kurt ve tiirlii cisimler ¢ikmasiyla birlikte tiiketiciler sosyal medyada ozelliklede
twitterda Cappy’nin resmi sayfasinda paylasarak sikdyet etmis ve soru
yonelmiglerdir. Cappy bu duruma herkese ayni cevabi vererek ve higbir aciklama

yapmayarak krizi onemsememistir (Tiirkce Bilgi, 2016).

Cizelge 4.7: Cappy’nin kriz ¢6zme asamalar1

28.10.2015 Twitter’ da alinan meyve suyu paketinin saklanma kosullar ile ilgili

dikkat edilecek hususlar lizerine bilgilendirici bir yazi paylasildi.

15.12.2015 Twitter’ da meyve suyu almirken dikkat edilecek hususlar {iizerine
bilgilendirici bir yazi paylasildi.

04.01.2016 Twitter’ da alinan meyve suyu paketinin ¢cabuk tiiketilmesinin gerektigi
hususlar iizerine bilgilendirici bir yazi paylasildi.

17.01.2016 Twitter’ da meyve sularin neden bozuldugunu anlatan bilgilendirici bir
yazi paylasildi.

17.01.2016 Twitter’ da meyve suyunun nasil saklanmasi gerektigi ile ilgili
aciklama yapildi.

11.02.2016 Twitter’ da ambalajli iirlinlerin buzdolabinda nasil saklanmasi
gerektigini anlatan bilgilendirici bir video paylasildi.

25.08.2016 Twitter iizerinden tiiketici sikayetlerine cevap verildi.

01.05.2017 Yeni sige ¢ikartildi ve yaymlandi.

04.08.2017 Reklam filmi yayinlandi.
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Cizelge 4.8: Cappy Tarafindan Kullanilan Imaj Restorasyon Teorisi Mesaj Stratejileri

CAPPY c -
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B8 ¥ X 8 & 2 ¥ & 2 8 ¥ &2 @ & 2O ¥ & £
1.1.Basit Inkar 1
S
= 1.2. Baska Birini
- Suglama
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<
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=
=) .
% 3.4.Ustiinliik
3 3.5.Sorunu Dile
E Getirenlere
=} ..
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S
2 .
“ 3.6. Tazminat
:g 4- Diizeltici Eylem 2 2 4
& o
<
e 5- Kabullenme
[
L
O S
O
©
Y
Toplam 3 2 5

e Tablo i¢inde yer alan sayilar araglarin ka¢ defa kullanildigini
betimlemektedir.

Cappy, kriz siirecinde toplamda 2 adet halkla iliskiler arac1 kullanmaktadir. Bunlar

ise; sosyal medya, ve kurumsal reklam olmaktadir.
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Cappy, twitter hesab1 lizerinden gelen sikayetleri ‘ ’Merhaba konuyla ilgili yardimci
olabilmemiz i¢in iletisim bilgilerinizi mesaj olarak paylasmanizi rica ederiz.
Tesekkiirler’” cevabiyla tiim sikayette bulunan kisilere bu sekilde cevap vererek bir

diizeltici eylem stratejisi kullanmistir(Twitter, 2016).

Cappy, twitter hesabi ilizerinden, ‘’Meyve suyu alirken paketlere dikkat edelim,
marketten aldigimiz iiriinler havayla temas ettiginde mikroorganizmalar iiretir,
onlart ¢abuk tiiketmeliyiz’’ agiklamalariyla diizeltici eylem stratejisi kullanmistir

(Twitter, 2016).

Cappy’nin Twitter hesab1 iizerinden yaptig1 aciklamalarda, °’Unutmayalim,
marketten alip agtigimiz siit, peynir vb gibi iiriinlerde de hava ile temas ettiklerinde
bir siire sonra mikroorganizmalar iirer ve iiriinlerin bozulmasina sebep olur’’ ve *’
Icerisinde herhangi bir koruyucu madde bulunmayan kutulu meyve sularr,
dogalliginin sonucu olan hava ile temas ettiginde ve uygun ortam saglandiginda
bozulabilir. Lyi korunmus ve hava ile temas etmemis bir iiriiniin bozulmas: ise
miimkiin degildir” agiklamalariyla basit inkar stratejilerini kullanmistir (Twitter,
2016). Diizeltici eylem stratejisi olarak, Twitter {lizerinden ve diger mecralar
tizerinden yeni sise konulu iki reklam yaymlatmistir(Twitter, 2017). Cappy, krizi
yonetmede toplamda 3 adet mesaj stratejisi kullanarak, 4 kez diizeltici eylem ve 1

kez basit inkar mesaj stratejilerini kullanmastir.
4.3 Arastirma Bulgularinin Karsilastirilmasi

Cizelge 4.9: Sirketlerin Kullandiklar: Halkla Iliskiler Araclarinin Karsilastirilmast

. o I —
7 2 .g 5 o) — o §
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Mey icki 1 1 1 1 1 1 6
Danone 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Ulker 1 1 1 1 1 1 6
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Cappy 11

e Tablo icinde yer alan sayilar hangi araglarin kullanildigini betimlemektedir.

Mey icki, Danone, Ulker ve Cappy firmalarmin yasadiklar1 kriz siirecinde

kullandiklar1 halkla iligkiler araglarina gore;

Mey icki, kriz siirecinde toplamda 6 adet halkla iligkiler aract kullanmustir.
Bunlar ise, kurulug sozciisii, basin biilteni, basin toplantisi, baskili isler, blog gibi

araclardan yararlanmis ve bir etkinlik yonetimi gerceklestirmistir.

Danone, toplam 10 adet halkla iliskiler araci kullanmistir. Bunlar ise; basin
toplantisi, kurulus sozciisii, konferans, sempozyum, basin biilteni, web sitesi,
kurumsal reklam, baskili isler, kanaat 6nderi gibi araclardan yararlanmis ve bir
etkinlik yonetimi calismasinda bulunmustur. Ulker ise, toplam 6 adet mecra
kullanmis bunlar; basin toplantisi, kurulus sézciisii, basin biilteni, web sitesi, sosyal
medya, ve kurumsal reklam halkla iligkiler araglarini kullanmistir. Cappy ise, Kriz
stirecinde toplamda 3 adet halkla iliskiler araci kullanmaktadir. Bunlar ise; sosyal

medya, baskili isler ve kurumsal reklam olmaktadir.

Tablolara gore kriz siireglerinde kullanilan halkla iligkiler araglar1 Krizlerin
yasandiklar1 donemlere gore degiskenlik gostermektedir. Mey i¢cki ve Danone
krizlerinde kullanilan halkla iligkiler araglar1 daha c¢ok geleneksel halkla iligkiler
araclar1 olarak goriilmektedir. Fakat yasanilan doneme gore internetin yaygin olarak
kullanilmamasi sebebiyle sosyal medyada fazla aktif bulunamamuslardir. Firmalarin
kullanmig olduklar1 halkla iligskiler araclarindan sosyal medya mecralari
cikarildiginda en ¢ok, basin biilteni ve basin toplantisinin kullaniminin yogunlukta
oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda en ¢ok halkla iligkiler araglarini kullanan firma

Danone iken en az kullanan ise Cappy firmasi olmustur.

84



Cizelge 4.10: Sirketlerin Kullandiklar: Iletisim Stratejilerinin Karsilastirilmast
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e Tablo iginde yer alan sayilar imaj restorasyon teorilerine gore kullanilan

iletisim stratejilerinin sayisin1 betimlemektedir.
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Toplamda, Mey icki yasadiklar1 kriz siirecinde 13 adet mesaj stratejisi
kullanarak, 3 kez basit inkar, 3 kez baska birini suclama ve 7 kez diizeltici eylem

mesaj stratejilerini kullanmustir.

Danone, yasadiklar1 kriz siireci igerisinde toplam 25 adet mesaj stratejisi
kullanarak, 7 kez basit inkar, 3 kez baska birini su¢lama, 4 kez kaza, 3 kez sorunu

dile getirenlere yiiklenme ve 8 kez diizeltici eylem mesaj stratejilerini kullanmigtir.

Cappy, krizi yonetmede toplamda 2 adet mesaj stratejisi kullanarak, 4 kez

diizeltici eylem ve 1 kez basit inkar mesaj stratejilerini kullanmagtir.

Ulker ise, kriz siirecinde toplamda 41 adet mesaj stratejisi kullanarak, 7 kez
basit inkar, 7 kez baska birini suclama, 7 kez kaza, 7 kez sorunu dile getirenlere
yiklenme, 7 kez diizeltici eylem ve 6 kez kabullenme mesaj stratejilerini

kullanmustir.

Imaj restorasyon teorisi mesaj stratejilerine gore, bu stratejileri en fazla 41
uygulamayla Ulker kullanmistir. En az mesaj stratejisini kullanan firma ise, Cappy
olmaktadir. Firmalar igerisinde kullanilan en fazla mesaj stratejisi, 26 kez olarak
diizeltici eylem mesaj stratejisidir. Firmalarin kullandiklar1 mesaj stratejilerine gore
toplamda 18 kez olarak kullanilan basit inkar mesaj stratejisi kullanilan stratejilere
gore ikinci sirada yer almaktadir. Daha sonrasinda, bagka birini su¢lama mesaj
stratejisi olarak firmalar arasinda toplamda 15 kez kullanilarak {i¢iincli sirada yer
almistir. Kaza mesaj stratejisi ise firmalar arasinda 11 kez kullanilmis ve dordiincii
siradadir. Son olarak, kabullenme mesaj stratejisi 6 kez Ulker tarafindan kullanilarak

besinci sirada yer almaktadir.

Tabloya bakildiginda, kriz siirecinde olan bir firmanin mesaj stratejilerinin
yogun bir bicimde kullanmasi1 kriz yasayan bir firmanim krizi tamamen atlatmasinda
etkili oldugu sdylenemez. Bu stratejiler sadece kriz siirecinde olan bir firmanin krizi
atlatmalarina yardim saglayan bir etkinlik olmaktadir. Sonug¢ olarak kuruluslarin
davranigsal ve iletisimsel olarak siirdiirecekleri kriz stratejisi ile krizde kullanilacak
olan mesaj stratejilerinin birbiriyle uyusmasi gerekmektedir. Birbiriyle uyusmayan
stratejileri benimseyen kurumlar kriz atlatmada daha zayif kalacagi asikar

konumdadir
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V. SONUC

Kiiresellesmeyle birlikte gelisen rekabet sartlari ve artan risk ortamiyla
birlikte her alanda gelisen degisimler igletmeleri ya da kurumlar1 sik bir bigimde
krizlerle karsilastirmaktadir. Kriz = siireglerinde, dogru hamleler yapilarak
yonetilemeyen krizler, firmalarin ciddi bir bigimde hasara ugramalarina ve
bulunduklar1 faaliyetlerini durdurmalarma hatta kuruluslarin yasamlarmin bir son
bulmasina yol agmaktadir. Kurum ve kuruluslarda kriz, kriz aninin ne getirecegini
kestirememek ve daha biliyiik bir panige kapilmanin yolunu agmaktadir. Eger bu
durumda kriz yonetimi ve iletisimi 1y1 bir bicimde uygulanmazsa kurulus biiylik zarar
goriir ve sona gelmis durumunda olur. Kurumlar bir kriz ortamiyla karsilastiklar1
zaman krize yanit verme evresindedirler. Ve bu evrede belirli mesaj stratejileri ve
ortamlar1 belirlemelidirler. Belirlenen bu mesaj stratejileri, kurumun krizi yonetme

stirecini ve kurumun imajin1 korumak i¢in 6nemlidir.

Sonuglar incelendiginde firmalar arasinda krizi 1yi yoneten kurumlar Mey igki
ve Danone, olarak gézlemlenmektedir. Fakat bu siiregte, bu dort firmanin Krizleri en
basindan en sonuna kadar 1yi yonettikleri sdylenemez. Bu olay ise, gerceklestirdikleri
mesaj stratejilerinin kriz iletisim ya da yOnetim stratejileri ile tam uyusmamakla
aciklanabilir. Toplam puanlar incelendiginde 4 firmadan, 3 firma bu sonucu
desteklemekle birlikte ilgili siliregteki stratejilerin birbirleri ile iliskili oldugu ve

stratejilerin digerlerinden etkilendigini soyleyebiliriz.

Ulker yasadig1 kriz siirecini, sosyal medya iizerinden iyi yoneten firmadir. Bu
firma tiim sosyal medya hesaplarindan ve mecralarindan yararlanarak tiiketicilerle bir
iletisim saglayabilmis ve tiiketicilere geri doniis gerceklestirebilmistir. Mey icki ve
Danone krizlerinde kullanilan mecralar az olarak goriilmektedir. Fakat yasanilan
doneme gore internetin yaygin olarak kullanilmamasi sebebiyle sosyal medyada fazla
aktif bulunamamiglardir. Bu siire¢ igerisinde sosyal medya olmadan ana akim
medyadan yararlanarak basarili bir kriz ve siireci yonetmislerdir. Bir diger firma olan
Cappy ise, yasadig1 kriz siirecinde aldig1 tepkilere karsilik aslinda hicbir etkide
bulunamamistir. Bu firma sadece bu krizi dolayli yontemlerle gecistirmeye

calismustir.
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Bu firmalarin siireci iyi yOneterek, krizlerinde gosterdigi basariy1
inceledigimiz ilk faktdér olan hiz etkili olmustur. Krizin belirmesiyle yapilan hizli
miidahalenin sonucunda krizi yonetmelerinde basariya ulasmak i¢in bu firmalar1 bir
adim ileriye gotliirmiistiir. Danone markasi yasadigi kriz siirecine aninda tepki
veremeyerek baslarda kotii bir imaj saglamis ve marka degeri gittikge diismiis ayni
zamanda firma zarara ugramustir. Belli bir siireden sonra bu durumu ciddiye alan
firma, yaptig1 basin agiklamalar1 ve bulundugu durumdaki konumunu en yiiksege
tasimak i¢in kendi igerigini gostererek ve seffaflik ilkesini temel alarak tiiketicilerin
giivenini tekrardan saglamay:r basarmustir. Ulker, yasadigi kriz siireci igerisinde
diiriist olamamakla birlikte tutarsizlik yasamistir. Krizi ilk basta kotii yoneten ve bu
durumu kabul eden Ulker firmasi, daha biiyiik tepkiler sonucunda kriz siirecindeki
algisin1 ve stratejisini degistirme yoluna gitmis ve bu durumu kabullenerek O6ziir
dilemistir. Ulker ne kadar kaza ve hata bicimde bu durumu kapatmaya calismak
istese de aldig1 kotii tepkiler degismemistir. Mey icki, yonettigi krizde tiiketicilere
yaninda oldugunu belirten stratejiyi benimsemis ve olmayr basarmistir. Cappy
firmas1 ise krizi, ortada bir kriz yok varsayarak kendi devamliligi siirdiiren bir
markadir. Cappy kriz siirecinde sadece Twitter iizerinden gelen tiiketici sikayetlerini
cevaplamakla yetinmis ve krizde yasanan meyve suyu kutularinin ne kadar giivenilir
oldugunu belirtmeye calismistir. Cappy {riinlerinin tercih edilme orani diisiis
gosterse de Coco-cola adi altindaki biiylik bir firmanmn bir {iriinii olmas1 sayesinde

pazardaki yerini korumaktadir.

Secilen dort firmadan 2’si kriz yonetimi siirecinde sosyal medyay1 kullanmis
ve kriz donemlerini bu yolla yonetmislerdir. Yapilan degerlendirme sonucunda, kriz
yonetiminin sosyal medya iizerinden gergeklestirilmesi firmalarin daha kolay
ulagilabilir olmasi nedeniyle krizlerinin daha kolay bir bi¢cimde atlattiklar1
goriilmektedir. Bu analiz sonucunda kriz siireclerinde sosyal medyanin sagladigi
bir¢ok firsat ve fayda kavramlarinin, sadece firsat ve fayda saglamamakla birlikte

zayiflik ve giicliik sagladigi da goriilmektedir.

Imaj restorasyon teorisi mesaj stratejilerine gore, Ulker, firmalar igerisinde
krizi kabullenen ve 6ziir dileyip, kabullenme mesaj stratejisini kullanan firmadir.
Mey icki ana akim medyadan faydalanarak, basin biilteni araciligiyla inkar mesaj
stratejisini belirlemis, gazete ve basm biilteni mecralarindan faydalanarak olayin

olumsuzluklarmi azaltma mesaj stratejisini ve diizeltici eylem stratejisini
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kullanmistir. Mey icki inkar mesaj stratejisini kullansa da kendi firmasmdan ya da
iiriiniinden kaynakli bir kriz gelismedigini belirtmek amaciyla kullanmistir. Sonug

olarak Mey ic¢ki kriz siirecini kullandig1 mesaj stratejileri ile iyi yiirlitmiistiir.

Danone, yogun olarak inkar mesaj stratejisini, ve sonrasinda diizeltici eylem
mesaj stratejisini kullanmistir. Danone’nin kriz siirecindeki gelistirdigi inkar mesaj
stratejisi, kendi firmasi tarafindan kaynaklanan ya da kendi iiriiniinden kaynaklanan
bir sebepten dolayr olmayip firmaya yapilan karalama ve iftira kampanyasi
oldugundan dolay1 firma bu mesaj stratejisini kullanmak zorunda kalmistir. Diizeltici
eylem mesaj stratejini reklam filmi gerceklestirip firmanin seffafligin1 gostererek
gerceklesmistir. Sonug¢ olarak Danone firmasi, Mey icki gibi kriz silirecini ve

sonrasini 1yi yiiritmiistiir.

Ulker’in belirledigi mesaj stratejilerinden inkAr mesaj stratejisini kendinden
¢ikan bir sorun olmadigini belirtmek amaciyla ve ¢alisanlarinin iizerine atarak kriz
slirecini yonetmesi amaciyla benimsemistir. Ayn1 zamanda bu mesaj stratejisini bir
kaza sonucu kendilerine gergeklestirilen bir komplo oldugunu savundugu sebebiyle
bu mesaj stratejisini benimsemistir. Ulker olaym diizeltici eylem stratejisini

gergeklestirerek yasadigi kriz siirecini atlatmaya caligmistir.

Cappy, diger firmalara gore en az mesaj stratejisini belirlemis olan firmadir.
Basit inkar mesaj stratejisiyle, Twitter hesabindan bu olay1 tiiketiciler tarafindan
sebebiyet veriyormus gibi gostererek bilgilendirici kisa yazilar paylagsmasidan
olusmaktadir. Diizeltici eylem mesaj stratejisinde ise, reklam filmi ve Twitter
iizerinden gelen sikayetleri cevaplayarak gergeklestirmektedir. Bu reklam diizeltici
eylem mesaj stratejisi anlayisiyla olusturulmus ve firmanin kendine olan giiveni ve
seffafligin1 dile getiren bir mesaj stratejisidir. Cappy diger firma krizlerine gore, krizi
sadece dolayl1 olarak atlatmaya calisan bir firmadir. Yasadig: kriz siireci icerisinde
ele alinan kriz vaka Ornekleri arasindan, kendine bir kimlik ve aym1 zamanda kriz

kimligi belirlemeyen tek firmadir.

Yapilan arastirmaya gore, Tiirkiye’de ve kullanilan smirliliklar dogrultusunda
olan gida firmalar1 yasamis olduklari kriz siireglerinde en ¢ok diizeltici eylem mesaj
stratejisini kullanmiglardir. Bunun sebebi ise, olas1 bir kriz durumunda 6nceden kriz
plant hazrrlanmamasi ve yeterince profosyonel olunmamasi gibi durumlardan

kaynaklidir. Dolayisiyla kurumlar bir krizle karsilastiklarinda onceden planli ve
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programli olmadiklarindan veya kurumsallagsmadiklarindan dolay1r bdyle bir
durumda, var olan durumu tamamen anlaylp ¢6zmeden, baska birilerinin iizerine
atma, bir kaza oldugunu ileri stirme ve inkar etme gibi durumda bulunmaktadirlar.
Bu mesaj stratejisini benimseyip daha sonrasinda ise bu durumu diizeltmek igin
birtakim c¢aligmalar gerceklestirmektedir. Bu ¢alismalar ise yasanilan kriz siireci ve
sonrasi i¢in kurulugun itibarmi ve imajini 6n planda tutarak ayni zamanda algilanan
kotii siireci 1iyilestirme cabasina gitmeyi planlamaktadir. Dolayisiyla bir kriz
durumunla karsilasan bir kurulus bir etkinlik yonetimi gerceklestirerek ve belirli
calismalar yaparak diizeltici eylem mesaj stratejisini 6n plana koyarlar. Arastirmaya
gore, kuruluslarin bircogu ilk oncelikle olusan krizi kendilerinden kaynakli
olmadigini 6n plana atmislardir. Bu durum karsisinda ise, krizin orta evrelerinde artik
hedef kitle ve tiiketicilerdeki algiyr degistirmek gerektigini diisiinmesi sonucu bu

durumu diizetme ¢abasinda bulunmuslardir.

Yapilan arastirmaya gore, bir firmanin kriz siirecindeki yasanilan olanaklara
ve teknolojisine gore krizi atlatmada hangi egilimleri ve hangi halkla iliskiler
araclarinin kullanilmasina gore degiskenlik gosterdigi goriilmektedir. Ayni1 zamanda
gelisen teknolojiler ve internetin olusmasiyla birlikte ¢ogalan sosyal medya araglari
ile firmalar kriz stire¢lerini bu yonde ilerletme egilimindedirler. Ana akim medyadan
yararlanan firmalar artik ¢ogunlukla ana akim medya ile birlikte yeni medya ve
araclarin1 beraberinde kullanmaktadirlar. Giiniimiizde firmalarin yasamis oldugu
krizlerin sebepleri arasinda internet ve sosyal medya araglarindan kaynaklanan
krizler veya olas1 bir kriz durumunda sosyal medya platformlar1 tarafindan bu krizin
herkese yayilmasi ve farkli bir yone gidebilmesi s6z konusudur. Bu durumda
kuruluslar her seyi 6nceden planlamali ve belirli bir stratejiye oturtarak sosyal medya
hesaplarini iyi bir bigimde yiiriitmelidirler. Incelenen firmalar igerisinde buna en iyi
ornek olan Ulker firmasi, bir sosyal medya platformu iizerinden yani teknoloji

kaynakli bir kriz tiirii olarak ¢ikmis ve bunun sonucunda tepki almustir.

Geleneksel medya iizerinden yiiriitiilen bir kriz siirecinde firmalar uzun siire
bu krizi yiiriitiirken, sosyal medya {izerinden yliriitiilen bir kriz daha hizli bir bicimde
yiiriitiilerek kisa bir siirede atlatilmaktadir. Ornegin Mey i¢ki krizi ve Danone
krizlerinde yasanilan kriz siireci geleneksel medya iizerinden yiiriitiilmiis

kamuoyunda uzun siireli giindemde kalarak bir kriz siireci ger¢eklesmistir. Ulker ve
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Cappy krizleri ise, sosyal medya {izerinden yiiriitiilerek sosyal medyanin her giin

kendini yenilemesi ve degistirmesi sayesinde kisa siirede olup bitmektedir.

Krizlerin basarili oldugu etkenlere bakildiginda, Danone firmasmin kriz
siirecinde kullandig1 kanaat énderi unsuru énemli bir rol oynamistir. Ulker firmasinin
kriz stirecinde kullanmis oldugu sosyal medya hesaplar1 ve hedef kitlesiyle hizli bir
bicimde iletisimde bulunabilmesi sayesinde basarili bir kriz gerg¢eklesmistir. Mey
icki firmasinin {riinlerini geri toplatarak firmasina olan giivenilirligi geri kazanma
cabasi ile ayn1 zamanda kullanmis oldugu kurum sozciisiiniin krizin atlatilmasi i¢in
adim adim yapmis oldugu agiklamalarin net bir dilde olmasi bu krizin basarili

olmasina yardimci olmustur.

Ulker firmasmin benimsedigi taktikler dogrultusunda basarisiz oldugu
etkenler, hedef kitle ve kamuoyunun karsisinda yaptigi ilk agiklamas: ile akil
karistiracak bir bicimde aciklamada bulunmasi bu kriz siirecini olumsuz yonde
etkilemis ve algilar1 degistirmistir. Ornegin, yaptig1 aciklama sonrasinda s6z konusu
aciklamasini degistirip baska bir tavir sergileyerek sugu bagkalarma atmis ve kabul
etmemistir. Bu durum Ulker firmasinin yasamis oldugu kriz siirecinde bir basarizlik
kaynag1 olmaktadir. Danone firmasinin basarisiz oldugu nokta ise, hakkinda ¢ikan
haberin ¢ok sonradan farkinda olunarak ge¢ bir agiklama yapilmasi ve bunun
sonucunda tedbir alinarak krizi atlatmak adina birtakim ¢alismalarin ger¢eklesmistir.
Bu durum Danone firmasinin esasinda internet araglarindan uzak bir firma olarak
teknolojiye daha az 6nem vermesiyle olusmaktadir. Bu durum ise, Danone krizinde
bir basarisizlik olusturmustur. Cappy firmasmin basarisiz oldugu nokta ise, Coco
Cola Company gibi pazarda biiylik bir yer kaplayan global bir marka adi altinda
olmasindan kaynakli bir kaygismin bulunmamasi sonucu yasanilan bu kriz i¢in hic¢bir
sey yokmus gibi dolayli yonlerden kendini degisime gitmesi ayni zamanda krizi
atlatmak i¢in yeterince c¢alismalarda bulunmamasi bu krizi basarisizligia

stiriiklemistir.

Ulker firmasi yonettigi kriz siirecinde olusan krizin sosyal medya {izerinden
gerceklestigi icin, krizi ilk dnce buradan yonetmistir. ik adimda her ne kadar
tiikketiciye tatmin edici agiklamalarda bulunamasa da burada baslayan krizi ilk
buradan ¢6zmeye ¢alismak bu firmaya art1 bir yon kazandirmistir. Cappy firmasinda

gerceklesen kriz ile ilgili twitter hesabi lizerinden sikayetler gelmesi lizerine buradan
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karsilik vermistir. Bu durumda Cappy sosyal medyay1 iizerinde Twitter hesabini
tercih etmistir. Ciinkii sikayetler buradan gelmektedir. Danone firmasi, kriz olusum
stirecine gore gelencksel medyadan faydalanmistir. Bu durumda Danone firmasi
kendisini hakli ¢ikarmak adina tiim hedef kitleye ulasmak istemis ve bu sebeple bir
reklam filmi ¢ekerek burada annelerin de glivenecegi giivenilir bir kanaat 6nderi olan
Ayse Ozgiin’ii secerek reklam filminde oynatmistir. Danonenin Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bir gida kurulusu olmasi nedeniyle Tiirk 6zelliginin giivenilir bir karaktere
daha itibar etme 6zelliginden dolay1 kanaat 6nderi kullanilmistir. Danone firmasimin
kullanmig oldugu bu mecra krizin gerceklestigi siire icerisinde sosyal medyanin
gelismemesi sebebiyle geleneksel medyanm en ¢ok ulasilabilir olan mecrasi reklam
filmi se¢ilmistir. Mey icki ise, krizin gerceklesmis oldugu zamana gore geleneksel
medyadan faydalanmistir. Gazete haberlerine ve kurum sozciisliniin yapmis oldugu

basimn agiklamalarma yonelmistir.

Firmalar yasadiklar1 kriz silire¢lerinde cevap verme siireci igerisinde,
kendilerine birer iletisim stratejisi ve bununla uyumlu olarak bir mesaj stratejisi
belirlemeleri gerekmektedir. Krizlerdeki bu iki yonlii uyum sayesinde kurumlar kriz
stireclerinde dedikleri ile yaptiklar1 bir olacagindan dolay tiiketicilerin goziinde daha
1yl bir konumda olabilirler. Kurumlar kriz aninda oldugunu hissettigi andan itibaren
tek bir strateji belirlemeli ve bu belirledigi strateji dogrultusunda devam etmelidirler.
Buna &rnek olarak incelenen Ulker kriz vakasinda, firma kendisiyle celismis ve

sonradan benimsedikleri strateji fazla ise yaramamustir.

Kisacast kurumlar bulunduklar1 kriz siireclerini iyi yonetebilmek ve bu
krizden avantajli bir sekilde ¢ikabilmek i¢in diirlist ve seffaf bir iletisim stratejisi
belirlemeleri gerekmektedir. Bu gidisat1 benimsemeyen kurumlar, benimseyen

kurumlara gore arkada kalir ve devamliligini siirdiiremeyerek c¢okiise gegmektedirler.
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> Kriz Nedir”’, 19 Aralik 2010 (Cevrimigi)
http://www.krizyonetimi.com.tr/kriz_nedir.html 26 Nisan 2018.

> Kriz Iletisimi’’, 23 Eyliil 2014 ( Cevrimigi)
http://www.halklailiskiler.com/kriz-iletisimi.html 7 Mayis 2019.

> Toyota Gaz Pedalin1 Hafife Aldi, Aklin1 Basia Naklen Kaza Yaymi Getirdi’’, 2
Subat 2010 (Cevrimigi) http://www.milliyet.com.tr/ekonomi/toyota-gaz-
pedalini-hafife-aldi-aklini-basina-naklen-kaza-yayini-getirdi-1193832 14

Mayis 2018

“ Yesil Yol Projesi’’, 10 Ekim 2015 ( Cevrimigi).
https://www.opet.com.tr/yesil-yol 20 Ekim 2018.

> Bagbakan’dan Deprem Aciklamasi’’, 18 Agustos 2000 (Cevrimigi)
http://arsiv.ntv.com.tr/news/24450.asp 16 Ekim 2018.

> Ulker'den Tepki Ceken Reklamla Ilgili Flas Kararlar’> 1 Nisan 2017(Cevrimigi)
https://www.yenisafak.com/ekonomi/ulkerden-tepki-ceken-reklamla-ilgili-

flas-kararlar-2636976 19 Subat 2019.

Ulker'in 1 Nisan Reklami 'Hesaplasma Zamani' Tartisma Yaratt’” 1 Nisan 2017

(Cevrimigi).
https://www.aydinlik.com.tr/turkiye/2017-nisan/ulker-in-1-nisan-reklami-
hesaplasma-zamani-tartisma-yaratti 19 Subat 2019.

> Bir Marka Nasil Kotii Yonetilir?’” 23 Eyliil 2017 (Cevrimigi)
http://fikircok.net/bir-marka-nasil-kotu-yonetilir-ulkerin-bir-nisan-reklam-

rezaleti-hakkinda.html 20 Subat 2019.

“> Haber Tiirk 1 Nisan Ulker A¢iklamas1’’ 1 Nisan 2017 (Cevrimici)
https://www.youtube.com/watch?v=E4IHfu71AMA 20 Subat 2019.

“Ulker krizi aslinda bir iilke krizi’* 3 Nisan 2017 (Cevrimigi)
http://selimtuncer.blogspot.com/2017/04/ulker-krizi-asinda-ulke-krizi.html
20 Subat 2019.

“Ulker'in 1 Nisan Reklamr: Hesaplasma Zamani1’’ 1 Nisan 2017 (Cevrimigi)
https://tr.sputniknews.com/turkiye/201704011027894369-ulkerin-1-nisan-
reklami-tartisma-yaratti/ 20 Subat 2019.

> Ulker Reklam’’ 23 Nisan 2017 (Cevrimigi)
https://tr-tr.facebook.com/Ulker/ 22 Subat 2019.

“Ulker Vakasi Tiim Sirketlere Ders Olmali>> 13 Agustos 2017 (Cevrimici)
http://bertankaya.net/2017/04/ulker-vakasi-tum-sirketlere-ders-olmali/ 25
Subat 2019.

“’Sahte Raki Bes Can Ald1’’ 1 Mart 2005 (Cevrimigi)
http://www.radikal.com.tr/turkiye/sahte-raki-bes-can-aldi-739476/ 26 Mart
2019.
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http://arsiv.ntv.com.tr/news/24450.asp%20%20%2016%20Ekim%202018
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http://fikircok.net/bir-marka-nasil-kotu-yonetilir-ulkerin-bir-nisan-reklam-.............rezaleti-hakkinda.html
http://fikircok.net/bir-marka-nasil-kotu-yonetilir-ulkerin-bir-nisan-reklam-.............rezaleti-hakkinda.html
https://www.youtube.com/watch?v=E4IHfu71AMA
http://selimtuncer.blogspot.com/2017/04/ulker-krizi-aslnda-ulke-krizi.html
https://tr.sputniknews.com/turkiye/201704011027894369-ulkerin-1-nisan-reklami-tartisma-yaratti/
https://tr.sputniknews.com/turkiye/201704011027894369-ulkerin-1-nisan-reklami-tartisma-yaratti/
https://tr-tr.facebook.com/Ulker/
http://bertankaya.net/2017/04/ulker-vakasi-tum-sirketlere-ders-olmali/
http://www.radikal.com.tr/turkiye/sahte-raki-bes-can-aldi-739476/

“’Mey: Sahte Rakinimn Etkisini Attik, Lideriz’’ 14 Eyliil 2005 (Cevrimigi)
http://www.gazetevatan.com/mey--sahte-rakinin-etkisini-attik--lideriz-60563-
ekonomi/ 26 Mart 2019.

> Danone Basin Biilteni’’ 3 Temmuz 2005 (Cevrimigi) 18 Ekim 2019.
https://userscontent2.emaze.com/images/0f4ab0c4-alad-41e8-8cal-
cb7820fcade2/8e0de024-6810-4830-a7ba-488734221d8f.jpg 10 Ekim 2019.

> Anneler Bilgilenmek Istedi... Ayse Ozgiin Danone'nin Liileburgaz Fabrikasini

Ziyaret Etti”’ 20 Temmuz 2005 ( Cevrimigi)
http://www.danone.com.tr/tr/sirketimiz/basinda/basinda3.aspx 11 Ekim 2019.

“’Milyonlarca Anne Rahat Bir Nefes Alabilir’’ 15 Temmuz 2005 (Cevrimigi)
http://www.danone.com.tr/tr/sirketimiz/basinda/basindal0.aspx 12 Ekim 2019.

“Bir Internet Iftirasmin Perde Arkas1’” 19 Nisan 2006 (Cevrimigi)
http://www.haber7.com/medya/haber/151262-bir-internet-iftirasinin-perde-
arkasi 12 Ekim 2019.

“Danone Pesini Birakmadi, 'Zekd Geriligi' Iddialarmm Izini Buldu>> 6 Nisan
2007(Cevrimigi) http://arsiv.sabah.com.tr/2007/04/06/eko116.html 12 Ekim
2019.

“’Fortune Coco-Cola Siralama’ 10 Agustos 2017 (Cevrimigi)

https://fortune.com/fortune500/coca-cola/ 20Nisan 2019.

“Fortune Danone Siralama’’ 10 Agustos 2017 (Cevrimigi).
https://fortune.com/global500/2018/danone/ 21 Nisan 2019.

“> Capital Mey I¢ki Siralama’’ 25 Agustos 2016 (Cevrimigi)
https://www.capital.com.tr/listeler/capital-500/mey-icki 21 Nisan 2019.

“> Capital Ulker Biskiivi Siralama’’ 25 Agustos 2016 (Cevrimigi)
https://www.capital.com.tr/listeler/capital-500/ulker-biskuvi 21 Nisan 2019.
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EKLER
Ek:1 Mey i¢ki Uriinlerini imha Ederken Gésterimi.(Zarakol, 2005).

Ek 2: Mey Igki Gazete Haberi (Milliyet, 2005).

< NAiilldiwyel com . tr SON DAKIKA
am:30 O1 Alart 2005 7/ Sl

Sante rak: kurbanlarmnm:m sayrs: 6'e yukseldi...

Gazmiosmanpasa'da bir
restoranda ictikleri sante
rakidan Zehirlenerek olenlerin
sayrs:1 S'e yukseldi.
BeylikdGzzUu'ndeki bir marketten
ald g rakidanmn zZehirlenereikk
hayatin: kaybedenmn Abbas Awvc:s
ile birlikte, sahte rakidan
Slenlerin sayis: 6 oldu. Olenler
Aarasinda sahte rakinmimn imal edildigi otoparkin sahibi ile
satiIildigr restoraninmn sahibi de var. Tedavi altindaki 17
hastadan S inin dururmu ciddiyetini koruyor.

FPolis., imalathanede bulunmnamayan ve cevredeki
maarketiere satiIldigindan kuskulandiIg: S22 koli rakimnimn
Ppesine dasta. Zehirlemnenlerin saysrsimnim daha da
Aartrmasinmndan endise ediliyor.

gittigimiz= yerdi
- Mey lcki"den "Sahte rak:™ uyarns:...
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Ek 3: Mey Icki Gazete Haberi (Milliyet, 2005).

¢ Milliyet.com.tr

&) SkKullanianiara Ede  §§Agihg Sayfasi Yap  §A lletigim 08 Mart 2005 / Sal

Bugunku Milliyet Gazetesi | Kariyerim | Business | Arabam | Cumartesi | Pazar | Ege | Vitrin

Hizh Erigim

» Detayh Arama ! G CEL

_SON DAKIKA

ez 5 milyon siselik operasyon
YAZARLAR

SIYASET Piyasada bulunan 3.5 milyon gige 70 cl'lik Yeni Raki'lar bugiin baglatilan
EKONOMI operasyonla toplatilarak imha edilecek. Bu, uretici firmaya 40 milyon YTL'ye Kadwnlar Gunu

mal olacak Dinya Kadinlar Gind
Istanbui'da bir gun

FINANS

DUNYA EKONOMI SERVISI oncad

SPOR
GUNCEL Sahte raki skandalimn patiamasinin ardindan piyasadaki :

= ickilerini toplamay: dugunmediklerini agiklayan Yen s Can DUNDAR
L e Raki'min reticisi Mey Ickinin CEO'su Galip Yorganciogiu
MAGAZIN piyasada bulunan ve sayisi 3-5 milyon gige olarak tahmin Neden kadm sair
ASTROLOJI edilen 70 cllik “Yeni Raki"lann tamaminin toplanarak imha yok?

edilecegini bildirdl. Operasyonun Mey Ickiye 40 milyon
YTL maliyet getirecegi hesaplanirken, sirketin bilyeli kapak
HAVA DURUMU dretimi icin Meksika'da fabrika alacadp belirtildi
OMBUDSMAN Yorgancioglu, imha operasyonunun bugun baglayip 10 gun
CIZERLER icinde tamamlanacadimn soyledi. 100 bine yakin satis
noktasindaki aciimamig rakilann toplanacagini belirten
Yorgancioglu, operasyonun 10 Mart1a baslayacak ikinci
bolumunde, altin rengl kapakh rakilann dagitiminin
yapilacagm kaydetti

Bu soruyu, yidzh bir
gece yansi semaya
d

2003 yihinda neler
oldu

TEKNOLOJI

Ek 4: Mey Icki Internet Haberi (Son dakika, 2005).

Son Dakika =~ Yasam -~ Haber

Sahte rakilar ispirto olacak

Mey icki'nin piyasadan toplattigi gumiis kapakl rakilar, dun ispirto
yapiminda kullanilmak Uzere imha edilmeye basglandi'Ewing'lere
ne oldu?
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Ek 5: Mey Icki Gazete Haberi (Gazetevatan, 2005).

VAAN CALISMA HAYATI GUNDEM SAMPIY10 SIiYASET EKONOMI

Gazetevatan.com » Ekonomi » Haber

Mey: Sahte rakinin etkisini attik,
lideriz
Aylin LOLE | 14 Eyliil 2005 Gargamba - 22:44 | Son Guncelleme : 14 09 2005 - 22:44

Oliimlerle sonuglanan sahte raki olaylari sonrasi yiizde 60'a
yakin pazar kaybi yasayan Mey icki, krizin etkisini Gizerinden
cabuk atti. CEO Yorgancioglu, "Tim rakilan toplamamiz
tiiketiciye gluven verdi. Pazar payimiz yuzde 85 oldu™ dedi

§ o JERRRR

Birbiri ardina élumlere neden olan sahte raki olayinin yasandigdi Mart ayinda, pazar
payi ylizde 60 gerileyen Mey icki, krizi cabuk atlatti. Mey icki CEO'su Galip
Yorgancioglu, "Yeni kapak ve sise tasarimiyla bir ay icinde ylizde 60'lik pazar kaybini
telafi ettik ve artiya gectik" dedi. Yorgancioglu, yasadiklarini sdyle anlatti:

"Her ne kadar bizimle ilgili olmasa da, piyasadaki tim rakilar toplayip imha etmemiz
tiketici nezdinde bize ¢ok biylk bir arti puan kazandirdi. Bu da satis rakamlarina

derhal yansidi. O ayki kaybimizi telafi ettigimiz gibi,
pazar payimizin ¢cok daha tzerine ciktik. Pazardaki oyuncu sayisinin artmasina

Ek 6: Danone’nin yaptig1 ilk agiklama. (Danone, Emaze 2005).
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20052005
DANONE IDDALARI YALANLADI
.
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Ek 7: Danone’nin yaptig ikinci agiklama. (Danone, Emaze 2005).

DANO

BASINBUI TENT
03 .07.200S
ISININTUSTASINDAN SEVINDIRICI HABFRIER

wrmurs anlsmrmignr Sovan ils

1a pavlagnis sgon Earalams kampacrasoms ockilasi=i asalemagns

FoaSclers calsy =nse
srze galigmnsten=i vepeyor Alsse: Goerin
mescs wispibd: feternilem sizs

SETa0Ts wemrmar Jemdeo 1L

ssbahivornm  smaj: bedst kitlads

~=r cirmograr

tir Damor= il= “Bagenls Oiall -
uk profsier kKapssmancs ciowl yagar
scalc mSgtar SEEISIE: AT
Ernda ar olsms kyss weorulimeg ve kocs s

rormjdoaral yEpe zoT orxinds bulundorulss
tmmaemes zilimemigter

o Iy Mardacs D Bics-J4 3

236425 3693 E-Porrx

Ek 8: S6z konusu krize sebebiyet veren Prof. Dr. Turan Karadeniz’e gonderilen

aciklama yazis1. (Prezi, 2005).

Ek 9: Prof. Dr. Turan Karadeniz Danone ‘ye gonderdigi agiklama yazisi(Haber7,
2006).
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PROF. KARADENIZ'IN DANONE'YE GONDERDIGI ACIKLAMA

Sayin Danone Tiiketicileri,

Benim disimda gelisip, tamamen baskalarina ait olan bir yazidan dolayi bu
konunun icine cekilmeme bir anlam verememekteyim. Danone {riinleri ile
ilgili olarak herhangi bir arastirma yvapmadigim gibi, arastirma vapanlarla da
hicbir temasim olmadi. Kanaatimce, internette dolasan Danone iiriinleri ile
ilgili bilgiler sirketler aras1 haksiz rekabetten dogan birer karalama yazisi
olabilir. Dolayisiyla, tilkemizde yatirim yapan, binlerce insana is imkam
saglayan ve uluslar arasi bir marka olan Danone triinlerinin en az diger
muadil driinler kadar giivenilir oldugu stiphesizdir. Zira, gidalar ilgili kanun
ve yonetmeliklere uygun olarak uiretilimekte, Saglik Bakanlig: ve Tarim
Bakanlig: bu trinleri

siirekli denetlemektedir. Dolayisiyla, Danone urinlerini de diger urtinler gibi
hicbir endise duymadan tiiketebiliriz.

Saygilarimla,
Prof.Dr.Turan KARADENIZ

Ek 10: 21 Eyliil 2006 da gergeklestirilen fabrika gezisi (Danone, 2006).

DANONE Sirketimizden Haberler

Anneler Bilgilenmek Istedi... Ayse
Ozgiin Danone'nin Liileburgaz
Fabrikasini Ziyaret Etti

Ayse Ozgin, "Danino Anneleri Bilgilendirme Kampanyas:"
reklam filminde Danino nun dretildidgi Lileburgaz Fabrilkas:'ni
gezerek, annelerin meralk ettidi tim sorularin cevaplarin:
Danone Lileburgaz Fabrika Modora Metin Erkaya'dan
edreniyor.

Ayse Ozgun, coculklarnmm sadghklr beslenmesine ozern gasteren
tam anneleri Danone'nin Ldleburgaz Fabrikasi'nt birlikte
gezmeye dawvet ediyor. Basvurwlar icin web adresi:

www. fabirikamizadavetiisiniz. com

Danone Luleburgaz fabrikasindaki aretim sdrecini inceleyen ve Fabrika mMoadara Metin Erkaya ile
gorasen Ayse Ozgln, fabrikadaki Uretim sOrecinden gok etkilendidini belirterek, tam annelere
gocuklarnnin sadhkh bayamelerine yardima clmak icin her gan Danino yedirmelerini tavsiye etti.

Ayrica Ayse Ozgun, tam anneleri Danino hakkinda bilgilenmek icin Danone Ldleburgaz fabrikasim
birlikte gezmeye davet ediyor

www_fabrikamizadawvetlisiniz.com adresindeki baswuru formunu dolduranlar arasindan noter
huzurundaki gekilisle belirlenecek S0 anne, Danino ile ilgili tam aretim sarecini en gavendikleri
isimlerden Ayse Ozgun ile birlikte inceleyecek.

Istanbul'dan Luleburgaz'a hareket edecek otobusle anneler ziyarete oncelikle Danone'nin suat alirm
yvaptid giftliklerden baslayacak. Burada annelere Danone ve st alim sareci hakkinda bilgiler verilecek.
Daha sonra Danine'nun duretildigi Danone fabrikasina gidecek olan anneler, hammaddelerin alimindan
dretimine ve saklama kosullanna kadar Danino’'nun dretimine iliskin tim asamalar hakkinda
bilgilendirilecekler.

Danino ile ilgili bilgiler
Raf Omrii: En Ileri Teknolojiden

Danino tamamen kapah ortamda aretilip Ozeri de hava almayacak sekilde sikica kapatildigs icin
bakteriler icine giremez. Boylece son kullanma tarihine kadar taze kahr

Acik ortamda aretilen satla aranlerin icine giren bakteriler, kisa surede bozulmaya neden clur. Kapah
wve hijyenik ortamda aretilip tipkl evde yaptudimiz konserveler gibi Ozeri sikica kapatilan Danino'nun
icine ortamdaki zararlh bakteriler giremez. Bu sayede koruyucu katki maddesi kullanmaya ihtiyac
duymadan acik ortamda dretilen sat dranlerinden daha uzun sdre tazeligini korur.
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Ek 11: Kriz siirecinin ve sonrasinin anlatildig1 basin biilteni (Danone, 2007)

DANONE Sirketimizden Haberler

Milyonlarca Anne Rahat Bir Nefes Alab

Sadliki ve glvenii Danone drinilerine kars! internet dzerinden yalaniaria ylridtilen karalama
kampanyasi aydinlatildi. Bu karalama kampanyasin baslatanlarn (IP) numalan ele gecirildi ve
Cumhburiyet Savalidina sug duyurusunda buiunuldu.

Internetin 6zgdr ortarmim kOtd niyetlerine alet eden kisilerin basiattidi karalama kampanyasina karsi
midcadelesini son iki yildir yilmadan sdrdidren Danone Tdrkiye, geldidi son noktayr, dizenledidi basin
toplantisinda acikiadi.

Iftiralarin hedefi ofan Danino'nun, tdm Danone drdnferi gibi T.C. Tarnm ve Koy Isleri Bakanligr
tarafindan ddzenii olarak kontrol edildidi; drinlerin saglili ve glvenilir oldudunun bdylece onayiandidi
belirtildi. Bu sayede haksiz yere olaya adi karismis profesér de aklandi.

Ik yil énce Danone Tirkive drdnierine yvonelik bir saldir niteligr tasiyan ve milyonlarca anneyi
kandiran bu karalama kampanyasini baslatan kisilerin Bilgisayar Talkip (IP) numaralarina ulasifdr.
Numaralar, Cumburiyet Savailiginag intikal ettirilerek suc duyurusunds bulunuldu.

Tarkiye tarihinde bir firmanin internette hedef oldudu en buyuk karalama kampanyasina yonelik
calismalar ve gelinen scn nokta 5 Nisan 2007'da gerceklesen basin toplantisi ile kamuoyuna
duyuruldu.

Toplantida Danone Turkiye Genel Miadorid Serpil Timuray, "Danone Turkiye olarak, Internet'te bir
firmaya kars! yaratalen tarihimizin belki de en bayuk yalan ve iftira kampanyas ile karsi karsiya
geldik.

Toarkiye'nin dért bir yaminda uranlerimizi taketen milyonlarca anneyi gzintiye ve endiseye sevk eden
bu asilsiz, dayanaksiz yalan ve karalamaya karsi, bugune kadar ciddi bir hukuk micadelesi verdik.

Bugun, bu karalamalann yalan oldujunu aydinlatarak; zarar goren bir gok taraf adina énemli bir adim
atmis bulunuyoruz. Bu konudan etkilenen herkesin, dzellikle endiselere kapilan annelerimizin bu
yalan égrenmeleri ve rahatlamalan ile biz de rahat bir nefes alabilecediz. Ki, bir anne clarak benim de
en gok anemsedidim konu bu.” Seklinde konustu.

Bilgisayar Takip (IP) numaralarn Savciliga teslim edildi

Hersey, 2005 yili Mayis ayinda bir Internet Forum sitesinde yer alan bir yazi ile basladi. Bu karalama
mesajin hazirlayan kdtd niyetli kisiler, iletiye Profesér Doktor Turan Karadeniz'in imzasini, bilgisi ve
onayl disinda eklenmekten ve zincir ileti haline getirip internette dolastirmaya baslamaktan
cekinmediler. Profesor Doktor Turan Karadeniz'in konu ile ilgisi bulunmadigim agiklamasina ragmen;
bu zincir ileti internette dolasmaya devam etti.

Ek 12: Sabah Gazete Haberi (Sabah, 2007).

06 Nisan 2007 Cuma Hava durumu igin sel

] SMH QM ma | (aea]

Servislerimiz L

Son Dakika Ekonomi

News in English

e
Yazarlar 0 Bu haberi dinle
Gunan Iginden
» Ekonomi KONUYLA iLiSKiLIi DIGER YAZILAR
Gundem
Siyaset
Dinya Cocuk st Grinleri pazan % 26 kucllda

SR Danone pesini birakmad;,

‘zeka geriligi' iddialarinin
izini buldu

Hava Durumu

Sar Sayfalar

Ana Sayfa
Dosyalar
Teknolodi - Danone, bir internet sitesindeki "Sit ilirind Danino, zeka
Bk geriligine yol aciyor” iddiasini mahkemeye tasid:. Sirket,
T mesaji yayimladigindan siphelendigi kisilerin IP numarasini

— tespit edip Cumhuriyet Bassavcihigi'na suc duyurusunda
DetayliArama  pylundu.
Arsiv
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Ek 13: Reklam filmi (Youtube, 2007).

> o) 0:03/0:59

Ek 14: 31 Mart’ta yonetim kurulu baskan1 Murat Ulker’in resmi twitter sayfasmdan

yaptig1 agiklama(Yeni safak, 2017).

¢¢ Yurtdisindayim.Simdi
duydum.Haber verenlere
tesekkiirler.Kumpasi kuranlar
hakettiklerini
bulacaklar.Milletimizin yanindayiz.
— Murat Ulker (@MU _ULKER) 31
Mart 2017
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Ek 15: 1 Nisanda Ulker’in kendi resmi web sitesinden yaymladig1 basin biilteni
(Fikirgcoknet, 2017).

Kamuoyuna duyurulur;

1 Nisan kapsaminda hayata gecirdigimiz *kUgUk kardes olmak” isimii kampanyamiz maksath olarak farkli noktalara gokilmeye
ve iginde olmayan anlamlar ylklenmeye caligimaktadir. Kampanyamiz, 1 Nisan konsepti kapsaminda aile bireyleri ve 6zellikle

kardegler arasindaki tath rekabeti konu almaktadir. Sosyal medyada kastedilen hicbir konuyla ilgisi yoktur, olamaz. Bu masum
gaka gUny reklamini farkh noktalara gekenlerie igil tim hukuki haklanmizi kullanacagimiz) bildiririz.

ULKER

Ek 16: Ulker’in yaymladig1 yeni reklami ve agiklamasi (Twitter, 2017).

t)d

e

Ulker & uy
@Ulker

iste kampanyanin asli, nasil saptirmisliar hayret, gerekli tedbir
alinacak.
O 3.000 01:59 - 1 Nis 2017

Ek 17: Ulker’in Twitter ve Instagram iizerinden yayinladig1 basin biilteni (Twitter ve

Instagram, 2017).
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1 Nisan sakalarini konu alan seri reklam filmlerimizin birisi ile ilgili sirketimize ve markamiza yénelik akil
almaz, mesnetsiz bir karalama kampanyas: baglatiid.

20 Mart'tan bu yana televizyonda ve sosyal medyada yayinda olan bu reklam filmi 1 Nisan'in saka ruhunun
ve hep olageldigi Gzere aile bireyleri ve bilhassa kardesler arasindaki sakalagmalann Gzerine kurguland.

Akil ve izanla agiklanamayacak bir bigcimde, bir saka reklami, baslatilan bir yal medya kampanyasi ile
farklh noktalara g¢ekildi ve iginde asla olmayan ve olmas) dahi digunilemeyecek anlamlar yliklenerek,
markamiza yénelik olumsuz yargilar olusturulmaya ¢aligiidi. Reklam film goriuntileri ve Uzerindeki
yazilarla oynanarak deformasyon olusturuldu ve sanki bu deforme edilmis gérinti ve sdzler markamiza
aitmis gibi lanse edilmeye caligildi.

Oysa filmin igerigindeki gorintiler, kardesglerin birbirlerine yaptiklian sakalardan érnekler tagsiyordu. Ki bu
senaryo, gergek hayattaki bilindik 1 Nisan sakalannin hikaye edilmesinden baska bir sey degildi.

Herhangi bir yanhs anlamanin énline gegmek amaciyla, reklam filminin amacim anlatan bir agiklama ve
devam filmleri kamuoyu ile paylasildi. Fakat bu agiklamaya ragmen reklam filmine farkli anlamlar katmaya
gahgan bu olumsuz kampanya, markamiza / sirketimize yénelik ‘hakaret ve tehditler' igerecek kadar
ileriye goturildia.

Ulker, 1944 yilindan bu yana bu memleket igin Greten, Grettikleri ile tiketicilerini memnun eden bir girket
olarak milletimizin ve memieketimizin 8nemli bir degeri oldugunun bilincindedir. Ve yine Ulker,
milletimizin, Ulker’e verdigi degerin de bilincindedir.

Aslinda, Ulker'i hedef almis gibi gdriinmekle birlikte, haksiz itham ve iftiralaria; devletine, milletine ve
Ulkesine bagh saygideger vatandaglanmizi da tahrik etme ve hasmane tutum almaya zorlamay
amaclamigtir. Maal f bu tarifsiz ¢irkin yaklasim memileketimize zarar vermektedir. Ama hi¢ Kimse Aziz
vatanimiza, Milletimize, Devietimize ve milletimizie butinlegen markamiza zarar veremeyeceklerdir. Bu
maksath Kigilerin kumpas ve ling girigsiminin yarattug tahribatin sonuglan kanun éninde ayrica takip
edilecektir.

Ayrica girketimiz tarafindan konu ile ilgili kapsamli bir sorusturma basglatilmig olup, ilgili kigilerin tamam
aciga alinmis olup, ihmali ve/veya kasti olan herkes hakkinda idari tedbirlerin yan sira su¢ duyurusunda
da bulunulacaktr.

Bu vesile ile bu haksiz algidan incinmis olan tiim vatandaslanmizdan da ayrica dziir diliyoruz.Ote taraftan
bu sirecte, yanimizda olan ve bize, hakliigimizi dile getirip, gecmis olsun diyen milletimize de bilhassa
tesekkur ederiz.

Saygilanmizia

ULKER

Ek 18: Ulker’in Facebook iizerinden yaptig1 aciklama (Facebook, 2017).

Ulker
1 MNisan 2017 - &

Kamuoyuna duyurulur.

1 MNisan sakalarini konu alan seri reklam filmlerimizin birisi ile ilgili sirketimize
ve markamiza yonelik akil almaz, mesnetsiz bir karalama kampanyasi
baslatildi.

20 Mart'tan bu yana televizyonda ve sosyal medyada yayinda olan bu
reklam filmi 1 Nisan’in saka ruhunun ve hep olageldigi GUzere aile bireyleri ve
bilhassa kardesler arasindaki sakalasmalarnn tzerine kurgulandi. ...
Devamin Gor

o200 z298 2.8 B Yorum 301 Paylasim

o> Begen (J Yorum yap > Paylas

Ek 19: Ulker’in calistig1 reklam ajansindan gelen aciklama (Fikirgoknet, 2017).
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KAMUOYU ACIKLAMASI

“Ulker - 1 Nisan Reklam Kampanyast”, tamamen dlanya genelinde
gerceklestirilen 1 Nisan sakalasmalarim hatirlatmay amaclamastir.

S&6z konusu reklam kampanyasinin fikri, stratejisi ve sdéylemleri
Sirketimiz tarafindan hazirlanmamastir; Ulker icin calhisan baska
bir reklam ajans: tarafindan olusturulmustur. Sirketimizin sinirh
olarak icerisinde yer aldig: reklam kampanyasinin uygulama
surecleri, rekiam veren muasterimiz ile muasterimiz icin cahsan
diger reklam ajansinin talimatlarn ve ilgili asamalarda verilen
onaylar dogrultusunda ilerlemistir.

Sirketimizin iyi niyetli olarak icerisinde yer almis oldugu
cahsmalarin, bir batan olarak degeriendirilmemesi ve sadece
belli kisimlarinin farkhh yvorumlanarak kota niyetli sekilde
toplum gundemine tasinmasi, bizleri derinden Gzmuastuar.
Sirketimizin, Devietimizin menfaatlerine aykirn faalivetlerde
bulunmas!) dasunulemez. Bizler, her zaman alkemizin istikrarh
ve glcld hedeflerine katki saglayan isler ortaya cikarmaktayiz.

Sirketimiz, birlik ve bGtunlGgumuze aykiri hareket eden tum
Kisi ve kuruluslarin daima karsisindadir.

Kamuoyunun degerli bilgilerine sunanrnz.
Saygilarimiazia.

Plasenta Reklam Hizmetleri Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi

Plasenta™

Ek 20: Ulker’in ¢alistig1 reklam ajansindan gelen agiklama (Fikirgoknet, 2017).

Kamuoyuna Duyuru

31 Mart 2017 tarihi itibariyle kamuoyunun
gundemine gelen ve tepkilere sebep olan
Ulker 1 Nisan Dijital Animasyon reklam filminin
TBWAV/Iistanbul ile herhangi bir ilgisi
bulunmamaktadir.

Bu reklam filminin senaryosu ve uretimi sirketimiz

tarafindan yapilmamistir. Sirketimizi bu animasyon
reklam filmi ile iligkilendirmeye calisan tum Kisi ve

kuruluslara karsi hukuki yollara basvuracagiz.

Kamuoyuna saygiyla duyurulur.
TBWA Reklam Hizmetleri A.S

TBWA Istanbul
The Disruption”Company

Ek 21: Ulker’in yaptig1 basim agiklamasi (Youtube, 2017).
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REKLAM FILMINE TEPKILER

ULKER GRUBU'NUN 1 NISAN SAKASI REKLAMI TARTISMA YARATTI

Ek 22: Cappy’nin Twitter tizerinden gelen sikayetlere cevap vermesi (Twitter,

2016).

< k k

Cappy Turkiye

@caygorkem Merhaba, konuyia ilgili yardimci olabilmemiz igin iletisim
bilgilerinizi mesaj olarak paylasmanizi rica ederiz. Tesekkurler.

o ;

Cappy Turkiye

@erdoganpeker Merhaba, konuyla ilgili yardimci olabilmemiz igin iletisim
bilgilerinizi mesaj olarak paylasmanizi rica ederiz. Tesekkirler.

Cappy Turkiye
@mavinemf Merhaba, konuyla ilgili yardimc: olabilmemiz igin iletisim bilgilerinizi
mesaj olarak paylasmanizi rica ederiz. Tesekkilrier.

Cappy Turkiye
Cappy @dilaysabbag Merhaba, konuyia ilgili yardimci olabilmemiz icin iletisim
bilgilerinizi mesaj olarak paylasmanzi rica ederiz. Tesekkurier.

Ek 23: Cappy’nin Twitter Uzerinden Yaptigi Bilgilendirici Agiklama (Twitter,
2015).
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Cappy Tiirkiye @ @CappyTR - 15 Ara 2015 v
Meyve suyu alirken paketlere dikkat edelim.

Cappy

Orijinal paketi zedelenmis iiriinleri almayimz,
satig noktasini bu gibi iiriinleri satmamasi
ig¢in uyarimaz.

Ek 24: Cappy’nin Twitter Uzerinden Yaptig1 Ikinci Bilgilendirici Aciklama (Twitter,
2016).

Cappy Tiirkiye @ @CappyTR - 4 Oca 2016 v
Marketten aldigimiz paket Grtinler, havayla temas ettiginde mikroorganizmalar
Uretir, onlan cabuk ttuketmeliyiz.

-’

WENVE STy Eenras GeRsed

appy

- . -0 = ‘ Unutmayalim; marketten alip actiimz

W e silt, peynir vb gibi irénlerde de hava ile

S’-_ R20 ; temas ettiklerinde bir siire sonra
 — ‘ b 2 mikroorganizmalar {irer ve iiriinlerin

5 g s © bozulmasina sebep olur.

A * =g
=
QO Tl 2 QO s

Ek 25: Cappy’nin Twitter Uzerinden Yaptigi Uciincii Bilgilendirici Agiklama
(Twitter, 2016).
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Cappy Tiirkiye @ @CappyTR - 17 Oca 2016 v
el Dogal meyve sulari neden bozulur?

w’

' oz icerisinde herhangi bir koruyucu madde
b bulunmayan kutulu meyve sulari, dogalliginin bir
W © 3 x sonucu olarak hava ile temas ettiginde ve uygun
\ : ortam saglandiginda (ortam sicaklin Griinin acik
. ‘ kalma siiresi, nem ve pH dengesi gibi) bozulabilir.
L o ad iyi korunmus ve hava ile temas etmemis bir
UBRIE TV (e {iriiniin bozulmas: ise miimkiin degildir.
H
eavinudi
O i ¢ 3

Ek 26: Cappy’nin Twitter Uzerinden Paylastig1 Reklam Filmi (Twitter, 2017).

Cappy Tiirkiye @ @CappyTR - 2 May 2017 ~
el  Cappy Pulpy simdi yeni sisesinde. Portakal salla, portakal parcalarnyla lezzetin
#KeyfiniKatla.

0:10 | 31 B goruntilenme
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Ek 27:

Cappy’nin Twitter Uzerinden Paylastig1 Bir Diger Reklam Filmi (Twitter,
2017).

- Cappy Tiurkiye @ @CappyTR -4 Agu 2017
Cappy

Yazin kavurucu sicaklarina Cappy’'den ferah ¢c6zum; Cappy Serin Limonata. Sicak
bastiysa a¢c Cappy Serin Limonata, bu yazi #SerinSerin yasa.

Y
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